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Бакалаврская работа по теме «Разработка информационно-
аналитического обеспечения системы взаимоотношений  с клиентами (на 
примере ПАО «ВТБ 24»)» содержит 99 страниц текстового документа, 13 
листов презентационного материала, 62 использованных источника, 37 
иллюстраций, 3 формулы и  11 таблиц. 
БАНКОВСКИЕ УСЛУГИ, КОНКУРЕНЦИЯ, ИПОТЕЧНОЕ 
КРЕДИТОВАНИЕ, ВЗАИМООТНОШЕНИЯ С КЛИЕНТАМИ, 
ЭФФЕКТИВНОСТЬ ВНЕДРЕНИЯ, КАЧЕСТВО ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ 
УСЛУГ, ИНФОРМАЦИОННЫЕ ТЕХНОЛОГИИ. 
Объект исследования – публичное акционерное общество «Банк ВТБ 24» 
Цели исследования:  
- анализ рынка банковских услуг; 
- анализ системы взаимоотношений с клиентами ПАО «ВТБ 24»; 
- обоснование необходимости разработки  информационно 
аналитического обеспечения системы взаимоотношений банка с клиентами; 
- разработка информационно-аналитического обеспечения системы 
взаимоотношений ПАО «ВТБ 24» с клиентами. 
В результате проведения анализа рынка банковских услуг, а также при 
исследовании кредитной организации ПАО «ВТБ 24» был произведен анализ и 
оценка эффективности взаимоотношений банка с клиентами. 
В итоге было разработано информационно-аналитическое обеспечение 
для ведения ипотек физических лиц в ПАО «ВТБ 24», главными 
составляющими которой являются ипотечный калькулятор и база данных 
клиентов. Система позволит сократить временные затраты, повысить качество 
обслуживания клиентов, а также сэкономить финансовые ресурсы компании, 
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В настоящее время специфика банковской деятельности состоит в том, 
что большую роль в процессе её осуществления играет доверие клиентов, 
инвесторов и банков-партнеров. В связи с этим актуальной задачей является 
необходимость поддержания устойчивых, доверительных взаимоотношений с 
клиентами банка, которые возможны при условии соблюдения правовых норм 
и постоянного анализа инструментов обслуживания клиентов, к которым в 
первую очередь относятся стандартные банковские операции. Осуществляя 
которые кредитная организация стремится выполнять взятые на себя в 
отношении клиентов обязательства.  
Цель выпускной квалификационной работы: повысить качество 
обслуживания и увеличить удовлетворенность клиентов ВТБ 24 путем 
разработки информационно-аналитического обеспечения системы для 
взаимоотношений с клиентами. 
Задачи выпускной квалификационной работы: 
1 Исследовать тенденции, проблемы и перспективы развития банковской 
сферы. 
2 Исследовать особенности и проблемы взаимоотношений кредитной 
организации с клиентами в условиях активной конкуренции. 
3 Проанализировать процесс взаимоотношений ПАО «ВТБ 24» с 
клиентами в условиях действия программы ипотечного кредитования. 
4 Разработать информационно-аналитическое обеспечение системы 
взаимоотношений с клиентами ПАО «ВТБ 24». 
5 Провести оценку эффективности внедрения разработанного 
информационно-аналитического обеспечения. 
Объект исследования: публичное акционерное общество ВТБ 24. 




1 Исследование проблемы взаимоотношений кредитной организации 
с клиентами в условиях активной конкуренции 
 
1.1 Современное состояние и перспективы развития рынка 
банковских услуг в РФ и за рубежом 
 
В современном периоде формирования банковской системы России 
присутствует сильная конкуренция между кредитными предприятиями, так как 
банковская система насыщена разнообразными финансовыми  продуктами  и  
услугами. Большое предпочтение  получают  те  кредитные  предприятия, 
которые осуществляют инвестиционный процесс, то есть которые  способны  
разрабатывать  и  внедрять  новейшие  технологии,  модернизировать  
продуктовый  ряд,  разрабатывать  альтернативные  каналы  обслуживания  
клиентов. 
Инновационный процесс стал для банков необходимостью из-за 
стремительного развития технологий и банковского рынка. Стратегическое 
развитие банковской системы России предусматривает  динамичное  
использование  информационных  и  банковских  инноваций,  наличие  
развитой  инфраструктуры  и  предоставление  на  этой  основе  современных  
банковских  услуг  для  населения  и  предприятий,  с  высоким  уровнем  
конкуренции  и  рыночной  дисциплины  участников,  с  развитыми  системами  
корпоративного  управления  и  управления  рисками [4]. 
В современный период банковская отрасль России столкнулась с 
огромным количеством проблем. Банковская система терпит масштабный 
кризис и продолжает проходить через период роста проблемных активов и, как 
и вся экономика, испытывает необходимость быстро приспосабливаться к 
меняющимся условиям. В связи с этим, исследование перспектив развития 
банковского сектора РФ в 2016 году актуально. 
Конкурентоспособность банковской системы и экономики в целом 
зависят от способности системы предоставлять высококачественные и 
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адекватные по стоимости услуги финансового посредничества для всех 
российских экономических агентов: от крупного и среднего бизнеса до малых 
предприятий и физических лиц.   
Региональное развитие банковской отрасли происходит неравномерно: 
битва за клиентов и ресурсы протекает в небольшом числе крупных городов и 
областей, в большей части регионов страны предоставлен минимальный набор 
банковских услуг. Наибольшее число россиян пользуются банковскими 
услугами только для того, чтобы оплатить жилищно-коммунальные услуги. 
Причинами данной проблемы является физическая недоступность услуг 
коммерческих банков, а так же недоверие граждан к финансовой системе в 
целом и недостаток информации [14]. 
В экономически развитых городах и областях страны банковские услуги 
доступны, однако в некоторых менее успешных регионах количество филиалов 
коммерческих банков невелико. По числу банков Россия в 8 раз уступает 
Соединенным Штатам Америки, по объему дополнительных офисов и 
филиалов – на 25%. 
В сфере кредитования физических лиц отмечается динамика снижения 
выданных кредитов, однако прослеживается рост выданных ипотечных 
кредитов. Несмотря на то, что величина долговой нагрузки в целом по стране в 
2015 г. снизилась, средний долг физических лиц в России в полтора раза 
превышает размер среднемесячной заработной платы. По мировым стандартам 
это высокий уровень [15]. 
Также отмечается рост величины вкладов физических лиц: в кризисное 
время население России предпочитает не тратить доходы, тем самым создавая 
денежные накопления. Ввиду значительной зависимости от Центрального 
Банка, коммерческие банки испытывают нехватку денежных средств, несмотря 
на возможность привлечения вкладов у населения. Согласно данным 
Центрального Банка, в прошедшем году произошел рост кредитных рисков 
банковской сферы, а также произошло увеличение удельного веса 
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просроченной задолженности в общем объеме кредитов. Данный факт является 
предпосылкой развития банковского сектора в текущем году [1]. 
Рассмотрим тенденции развития банковского сектора в трёх сценариях, 
которые приведены в таблице 1. 
 







Цена нефти, долл. за 
баррель 
25 35 45 
Темп прироста 
реального ВВП, % 
-2 -1 0,5 
Курс рубль/доллар 100 80 65 
Уровень инфляции, 
% 
14 10 7 
Ключевая ставка ЦБ 
РФ, % 
12 11 8 
 
Согласно данным таблицы, определение количественных характеристик 
банковской сферы в текущем году будет опосредовано ценовой политикой на 
нефть. При реализации базового сценария средняя цена за баррель нефти 
составит 35 долларов при среднегодовом курсе доллара – 80 руб. При этом, 
ключевая ставка Центробанка определяется на уровне одиннадцать процентов, 
а темпы инфляции – десять процентов. Если наступит негативный вариант 
развития ситуации в банковском секторе цена за баррель нефти снизится до 25 
долларов, а курс за год увеличится на 20 рублей по сравнению с базовым 
сценарием. Позитивный сценарий предполагает увеличение цен на нефть и 
высокие инфляционные ожидания, которые позволят Центробанку уменьшить 
ключевую ставку на 3 процентных пункта от базового варианта. Вероятность 
наступления базового сценария эксперты оценивают в 50%, негативного и 
позитивного – 30% и 20%, соответственно [58]. 
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Темпы роста развития банковской системы за последний год можно 
проаналировать на рисунке 1. 
 
 
Рисунок 1 - Динамика развития банковского сектора Российской Федерации в 
январе 2016 года, трлн.руб 
 
Объем активов банковского сектора РФ достиг по итогам января 83,7 
трлн рублей. Такие данные приводятся в докладе ЦБ «О динамике развития 
банковского сектора Российской Федерации в январе 2016 года». 
Рост активов банковского сектора составил за январь 0,9%. 
Совокупный объем кредитов экономике за месяц увеличился на 1,6%, в том 
числе кредиты нефинансовым организациям выросли на 2,4%. Одновременно 
объем кредитов физическим лицам в январе уменьшился на 0,6%. 
Объем вкладов населения в связи с сезонностью сократился за январь на 
1,8% до 22,8 трлн рублей. Объем депозитов и средств на счетах 
организаций вырос за январь на 1,5% до 27,5 трлн рублей [58]. 
Большинство проанализированных параметров имеют положительную 
динамику, указывая на устойчивый количественный рост в банковской среде.  
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Национальное агентство финансовых исследований  (НАФИ) провело 
всероссийский опрос, чтобы узнать наиболее востребованные банковские 
услуги среди россиян в 2016 году (рисунок 2). 
 
 
Рисунок 2 – Структура пользования банковскими услугами в России, январь 
2016 г.,% 
 
Наиболее востребованными банковскими услугами среди россиян 
являются пластиковые карты и обязательные платежи, при этом четверть 
населения вообще не пользуются банковскими услугами. Кредитными 
продуктами пользуются 25% населения, текущий счет/вклад в банке есть у 15% 
опрошенных. Людей, оформивших по собственной инициативе дебетовые 
пластиковые карты - 9% среди держателей карт, а кредитные карты - 7%, 
говорится в исследовании [5]. 
За счет кредитования клиентов банк получает наибольший доход. 
Поэтому услуга кредитования является основой деятельности банка. Темпы 
развития кредитования объясняются в основном тем, что оно началось 
практически с нуля и в настоящее время потенциал данного рынка в России все 
равно остается огромным. 
В последнее время банки стали внедрятся в нетрадиционные сферы 
предпринимательства, осуществлять операции нехарактерные для банка, тем 
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самым увеличивая круг своих услуг, а также повышая качество 
предоставляемых услуг.  
В настоящее время особенностью развития рынка банковских услуг 
является первоочередная ориентация банка на реальные потребности 
клиентуры, а не на свой продукт. То есть происходит внимательное изучение 
рынка, анализ меняющихся склонностей, вкусов и предпочтений потребителей 
банковских услуг.  
В целом рынок банковских услуг в России определяется как поиск 
наиболее выгодных (существующих и будущих) рынков банковских продуктов 
с учетом реальных возможностей клиентуры. Процесс этот предполагает 
четкую постановку целей и содержание банка, формирование путей и способов 
их достижения и разработку конкретных мероприятий для реализации планов 
[48]. 
Рынок банковских услуг в России имеет следующие особенности: 
- небольшой срок существования российских банков и в связи с этим 
отсутствие у них значимого опыта и традиций; 
- небольшие размеры собственных капиталов банков в сравнении с 
ведущими рыночными странами; 
- отсутствие современных технических средств коммуникации и 
небольшая степень оснащенности ими банков, так как для многих банков это 
очень затратно; 
- низкий уровень профессиональной подготовки руководителей и 
персонала банков; 
- наличие неблагоприятных условий, которые сопровождают работу 
банков; 
- кризисы (экономический, бюджетный, платежный и т.д.), делающие 




- отсутствие конкретных перспектив, ожидающих экономику в целом, в 
том числе и банковский сектор; 
- наличие у практически всех клиентов банков положительной 
достоверной кредитной истории; 
- отсутствие должного уровня доверия у населения по отношению к 
финансовым институтам, в том числе и к банкам. 
В России развитие банковских услуг происходит в очень сложных 
условиях. В сложившейся политической и экономической ситуации 
государственное финансирование заметно сокращается и все более 
осуществляется через коммерческие структуры. Это в свою очередь приводит к 
широкому охвату коммерческими банками значительного числа предприятий, 
располагающих мощными финансовыми ресурсами [32]. 
Банков становится все больше, а проблема взаимоотношения и 
взаимодействия кредитных учреждений становится все актуальнее. Россия не 
имеет такого богатого опыта как в развитых стран Запада, поэтому перенимает 
у них их технологии, идеи и тд [16]. 
Особенностью развития банковской деятельности в РФ является то, что 
экономика нашей страны несравнима с экономиками других высокоразвитых 
стран, поэтому не все «заимствования» будут эффективными. Большую роль 
играет менталитет народа, потому что большая часть народа с недоверием и 
настороженностью относилось к банковским новшествам. Несмотря на все это, 
банковская деятельность в нашей стране развивается все быстрее, спектр 
оказываемых услуг становится многообразнее и население постепенно 
адаптируется к новым услугам. Зарубежные банки предоставляют своим 
клиентам до трехсот различных услуг, однако, российские коммерческие банки 
– не более ста услуг. 
Использовать опыт иностранных банков может быть полезно при 
развитии российского рынка производства, и сбыта банковских услуг по таким 
направлениям как открытие и ведение банковских счетов, налаживание 
электронных расчётов и платежей, финансовое консультирование клиентов, 
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страхование рисков, поиск и нахождение наиболее благоприятного рынка 
сбыта банковских продуктов и так далее. 
Российские банки значительно отстают от банков развитых стран. Чтобы 
уменьшить этот разрыв нужно как можно больше заимствовать идеи и 
технологии от развитых стран. Однако, нужно, чтобы они соответствовали 
условиям российского рынка. 
В настоящее время российский рынок банковских услуг уже «поглощает» 
в себя новшества. Например, очень сильно развиваются электронные виды 
услуг. Далее необходимо поддержать этот уровень и постепенно повышать 
интерес населения к новым видам услуг [45].  
Проведем сравнение видов банковских услуг, предлагаемых российскими 
и зарубежными банками (таблица 2). 
 
Таблица 2 – Отличие российских банковских услуг от зарубежных  
Российские банки Зарубежные банки 
инновационная деятельность, 
соответствующая мировым тенденциям 
развития банковского дела (нет запрета на 
лизинговую и инвестиционную 
деятельность, но на страховой бизнес 
запретительные ограничения есть); 
банковские продукты на новых сегментах, 
это инвестиции в недвижимость, страховой 
бизнес, финансовый лизинг, трастовые 
операции 
выдача поручительств за третьих лиц, 
предусматривающих исполнение 
обязательств в денежной форме; 
инновации в новых областях денежно – 
финансового рынка, такие как: рынок 
коммерческих бумаг, финансовые 
фьючерсы, финансовые опционы, рынки 
некотируемых ценных бумаг; 
осуществление доверительного управления 
денежными средствами и иным 
имуществом по договору с физическими 
лицами; 
управление денежной наличностью и 
использование новой информационной 
технологии; 
приобретение права требования от третьих 
лиц исполнения обязательств в денежной 
форме; 
услуги финансового посредничества, 
направленные на снижение операционных 
расходов и более эффективное управление 
активами и обязательствами; 
проведение операций с драгоценными 
металлами и драгоценными камнями; 
новые продукты в традиционных сегментах 
рынка ссудных капиталов 
предоставление в аренду физическим лицам 
специальных сейфов или помещение для 
хранения документов и ценностей; 
 





Российские граждане думают, что зарубежные банки более надежные. 
Если говорить о высокой надежности иностранных банков, нужно учитывать, 
что она обеспечена скорее большим капиталом и иными средствами в 
распоряжении самого банка, которые он может использовать для исполнения 
перед вкладчиками своих обязательств. Показатель надежности банка 
показывает то, что в случае какой-либо необходимости банк может получить 
финансовую поддержку от государства. Отечественные банки, конечно же, 
тоже могут рассчитывать на материальную помощь, но, как показывает 
практика, это не предоставляет вкладчикам особых гарантий (рисунок 3).  
 
 
Рисунок 3 – Достоинства и недостатки зарубежных и российских банков 
 
Таким образом, даже учитывая все минусы, зарубежные банки стабильнее 
и надежнее российских [54]. 
Технологическая революция привела к тому, что банки стали искать 
новых клиентов. Предприятия стали отдавать предпочтение осуществления 
расчетов через банк, например выплата заработной платы на карту, что привело 




В свою очередь использование опыта иностранных банков может быть 
полезно при формировании российского рынка, производства, и сбыта 
банковских услуг по таким направлениям, как открытие и ведение банковских 
счетов, налаживание электронных расчётов и платежей, финансовое 
консультирование клиентов, страхование рисков, поиск и нахождение наиболее 
благоприятного рынка сбыта банковских продуктов и многое другое [10]. 
Использование специализации в зарубежных банках (США, 
Великобритании и Франции) позволяет повысить качество обслуживания 
клиентов, сокращать себестоимость банковских услуг и развивать новые виды 
оказания банковских услуг.  
Важная характеристика иностранных банков – это наличие большого 
числа банковских услуг, предоставляемых клиентам. В этом иностранные 
банки занимают лидирующие позиции. Этому способствовало создание 
Европейского Союза, создание транснациональных банков и, соответственно, 
усиление конкуренции между двумя рынками банковских услуг – европейским 
и американским. 
Американский рынок банковских услуг пошёл по другому пути развития. 
Цель американских банков – это возможность предоставить банковские услуги 
в любой точке мира. Вследствие чего американский рынок банковских услуг 
обладает рядом специфических признаков: 
- развитой банковской инфраструктурой; 
- наличием большого количества небанковских финансовых институтов; 
- сращиванием промышленного и банковского капитала; 
- присутствием американских ТНБ на мировых рынках капитала; 
- передовыми позициями США в области развития электронных и 
компьютерных технологий, телекоммуникационных сетей [6]. 
Основной особенностью рынка банковских услуг и операций США 
является переориентация банков с краткосрочных кредитов на инвестиционные 
услуги и целевое долгосрочное кредитование клиентов. 
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Российская классификация банковских услуг отличается от 
международной. Их отличает масштабность и качество предоставляемых услуг. 
В России достаточно быстро развиваются центры, города, где преобладает 
большая численность населения, в остальных же происходит торможение [15]. 
Эксперты утверждают, что в ближайшие годы темпы роста российского 
рынка ДБО (Дистанционное банковское обслуживание)  составят не менее 100 
% в год. Рост рынка будет обусловлен как распространением банковских 
продуктов среди населения, так и развитием сервисов дистанционного 
обслуживания. К концу 2014 года количество пользователей интернет-банкинга 
в РФ достигнет 4 – 6 млн. человек. 
На сегодняшний день, российские банки активно работают в сфере 
расширения функциональности систем ДБО, выходят на новые сегменты 
рынка, однако стимулированием продаж данных услуг всерьез занимаются 
только отдельные игроки. Как показало исследование, проведенное 
AnalyticResearchGroup, всего несколько банков ведут активное продвижение 
услуг ДБО. Среди таких банков можно выделить ВТБ 24, Альфа-банк, Росбанк, 
Сбербанк. 
В России на сегодняшний день имеется порядка десяти тысяч 
состоятельных граждан, средства которых на конец 2014 года оцениваются в 1 
трлн. долларов, пользуются эксклюзивными банковскими услугами. За 
десятилетнюю историю существования этого бизнеса в стране такой 
совокупный клиентский портфель может показаться относительно небольшим, 
однако рынок по понятным причинам развивался неравномерно, и пик его 
роста пришелся на последние несколько лет [57]. 
Таким образом, рынок банковских услуг, несомненно, является одной из 
важнейших составляющих современной рыночной экономики. Можно сказать, 
что рынок банковских услуг сейчас только делает первые шаги, так как очень 
отстает от уровня зарубежных стран. 
Сегодня в России появляется интерес к различным аспектам деятельности 
банковских систем и методов управления ими. Банки постепенно превратились 
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в основных посредников в перераспределении капиталов, в обеспечении 
процесса диверсификации хозяйственной деятельности, но в то же самое время, 
являются носителями важной экономической и финансовой информации [9]. 
 
1.2 Исследование рынка банковских услуг в Красноярском крае и г. 
Красноярске 
 
В настоящее время банки постоянно расширяют перечень своих 
банковских услуг. Имеющийся рынок банковских услуг в Красноярске можно 
структурировать по нескольким критериям. Наиболее правильным будет его 
разделение на виды предлагаемых финансовых услуг населению и бизнесу. Эти 
услуги заключаются в кредитовании, инвестировании, проведении рассчетно-
кассовых операций, консультационных, трастовых и прочих мероприятий. При 
этом каждый из таких сегментов включает в себя ряд более мелких, отдельных 
финансовых услуг кредитных компаний. 
Например, услуги по кредитованию разделяются на предоставление 
ипотечного, потребительского и коммерческого кредитования, а так же 
включает в себя факторинговые, лизинговые и другие услуги. Далее рынок 
отдельных финансовых услуг разбивается на несколько более узких 
составляющих. В наши дни рынок финансовых услуг способен предоставлять 
клиентам более трехсот видов разных коммерческих предложений [8]. 
Деление на группы клиентов – это следующий критерий разделения 
банковских услуг. Выделяется 2 группы: юридические и физические лица. Но и 
тут каждая группа сегментируется на отдельных представителей группы. 
Юридических лиц делят по масштабу бизнеса, а физических лиц по степени 
платежеспособности [37].  
Красноярск занимает одну из лидирующих позиций в регионе по уровню 
развития банковской инфраструктуры. Объяснить это можно тем, что  
Красноярск является центром одного из наибольших административно- 
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территориальных образований, входящих в состав РФ, что, безусловно, 
содействует развитию банковской системы. 
 Помимо этого, Красноярск – крупный промышленный центр с огромным 
количеством населения, которое имеет потребность в кредитовании и других 
видах банковских услуг.  
По состоянию на 01.04.2016 количество действующих кредитных 
организаций и их филиалов, а также количество внутренних структурных 
подразделений кредитных организаций представлены в таблице 3 [58]. 
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Основными направлениями банковской деятельности в Красноярске, как, 
впрочем, и по всей России, являются: ипотека, автокредитование, 
потребительское кредитование, кредиты для бизнеса, работа по выдаче и 
обслуживанию кредитных карт, депозитные вклады.  
Ипотечное кредитование в Красноярске представляют 28 банков, которые 
предлагают клиентам большое количество (216) различных ипотечных 
программ для приобретения жилья в ипотеку. 
Среди наиболее активных банков, работающих в данном направлении: 
Райффайзенбанк - 39 программ, Банк Москвы -13 программ, УРАЛСИБ - 13 
программ, ВТБ 24 - 12, Сбербанк-10 [60].  





Рисунок 4 – Объем ипотечного кредитования, Красноярский край,  2013 – 
2016 гг.,  млрд.руб 
 
Как видно из диаграммы, в 2014 году рост ипотечных кредитов составил 
211,6 млрд. руб., что по сравнению с аналогичным периодом 2013 г. рост 
составил 29,6%. По итогам 2015 г. в Сибири банки выдали ипотечных кредитов 
на общую сумму 140 млрд руб. Объемы выдачи ипотеки в 2015 году упали на 
52 %. Это рекордное снижение выдачи ипотечных кредитов за последние 5 лет. 
Основной причиной спада ипотечного кредитования в компании называют 
сложившуюся экономическую ситуацию в стране — падение рубля по 
отношению к ведущим мировым валютам, снижение доходов населения и 
высокий уровень инфляции. Резкое увеличение ипотечной ставки также 
сказалось на объемах выданной ипотеки.  
По итогам 2015 года в Сибири банки выдали ипотечных кредитов 
на общую сумму 140 млрд рублей. Объединенное кредитное бюро провело 
исследование кредитной активности россиян по итогам первого квартала 2016 
года. Количество заключенных ипотечных договоров выросло на двадцать 
четыре процента, а объемы - на двадцать девять процентов. За первые три 
месяца 2016 года выдали свыше 118 тысяч кредитов, что составило почти 190 
млрд рублей. В первом квартале 2016 года наблюдается положительная 
динамика кредитной активности по сравнению с периодом прошлого года [60].  
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Одним из привлекательных направлений кредитования, является 
автокредитование. Так как возрастает количество желающих приобрести 
автомобиль в кредит. Сейчас в Красноярске данным видом кредитования 
занимаются 20 банков, которые предлагают заемщикам 216 различных 
программ с целью приобретения автотранспортных средств.  
Наибольшую активность в этом сегменте кредитования демонстрируют:  
Промсвязьбанк (ЗАО «АКБ «Промсвязьбанк»)-28 программ, Банк Москвы 
(ОАО «Акционерный коммерческий банк «Банк Москвы») и банк Союз (ОАО 
«АКБ «СОЮЗ») по 21программе.  
Условия программ по автокредитованию различаются в зависимости от 
различных факторов: суммы кредита, величины первичного взноса, процентной 
ставки, страны- производителя автомобиля, срока кредитования.  
Важную роль в расширении рынка страны играет потребительское 
кредитование. В Красноярске услуги потребительского кредитования 
предоставляют 22 банка, которые предлагают для населения 50 различных 
программ [36].  
Кредитование бизнеса - одна из важнейших функций банков. От 
целенаправленной и сбалансированной политики банков в этом вопросе, во 
многом, зависит устойчивое развитие экономики страны, в целом.  
В Красноярске услуги по кредитованию бизнеса оказывают 13 банков, которые 
предлагают заемщикам 86 различных кредитных программ.  
В Красноярске размещено около 40% банковских офисов, в сельских поселений 
края - меньше 30%. Остальные расположены в городах региона. При этом в 
пяти районах действует только по одному пункту обслуживания. 
В прошедшем году, как и в 2014-м, продолжилась тенденция сокращения 
структурных подразделений банков, действующих на территории края. В 2014 
году банковская сеть сократилась на 63 единицы, в том числе на один 
передвижной пункт. В 2015 году - на 137 единиц [41]. 
Министр финансов края отмечает, что правительство знает о низкой 
доступности банковских услуг на селе, но не имеет полномочий вмешиваться в 
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работу банковских организаций — это законодательно ограничено, такие 
рычаги есть только у Центробанка. Но выходить на диалог с банками в 
правительстве они не будут [61]. 
Структура банковского сектора Красноярского края обусловлена 
особенностями его социально-экономического развития. Экономика края 
характеризуется существенным различием финансового потенциала 
структурообразующих крупнейших предприятий и организаций среднего и 
малого бизнеса. Соответственно это предопределяет различную роль субъектов 
банковского сектора в воспроизводственном процессе хозяйствующих 
субъектов Красноярского края. Гиганты промышленности поддерживаются 
ресурсами крупнейших российских банков, в том числе через филиальную сеть 
в крае. Региональные банки обслуживают градообразующие предприятия, 
средний и малый бизнес. 
Мощный экономический потенциал края является основной причиной 
сохранения интереса к экономике региона банковских структур Москвы и 
Сибирского федерального округа, который сегодня измеряется не только 
объёмами промышленного производства, но и инвестиционной 
привлекательностью края (разработка Ванкорского нефтяного месторождения, 
развитие лесного комплекса Красноярского края, Нижнего Приангарья, 
создание красноярского международного транспортного узла), высоким 
уровнем (по сравнению с соседними регионами) реальных доходов на душу 
населения. 
В силу указанных причин уровень кредитных вложений в экономику 
региона, притом, что по величине активов банковский сектор края занимает 4-ю 
позицию, является одним из самых высоких в Сибирском федеральном округе. 
Темпы роста кредитных вложений превысили темпы, закладываемые в 
стратегию развития банковского сектора края, и составили по итогам 2014 года 
31,3 %. Соотношение кредитов к валовому региональному продукту, которое 
характеризует функциональную роль кредитных организаций как финансового 
посредника, по оценке за 2014 год составило 17 процентов, превысив уровень 
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2013 года на 6,6 %. Однако указанный показатель отстаёт от аналогичных 
показателей соседних регионов [30].  
Имея в Сибирском федеральном округе самый высокий объём валового 
регионального продукта (по оценке за 2013 год - 32 процента от общей 
величины), по банковскому сектору Красноярского края значение соотношения 
кредитов к валовому региональному продукту представлены на рисунке 5. 
 
 
Рисунок 5 – Объем ВРП в СФО, 2016 г., % 
 
Причиной такой величины является межрегиональный характер 
промышленного бизнеса и централизация финансового обслуживания в 
крупнейших столичных банках, в силу чего значительный объём потребности 
местной промышленности в кредитных ресурсах удовлетворяется напрямую, 
минуя региональный банковский сектор [60]. 
В крае складывается положительная тенденция по притоку финансовых 
ресурсов. В течение первого полугодия текущего года поток финансовых 
ресурсов банков, находящихся за пределами края, в свои филиалы, 
действующие в крае, был выше, чем отток средств, привлечённых филиалами в 
крае, на 5 миллиардов рублей. В целом объём заимствований банков как у 
предприятий, так и у населения сложился выше, чем во многих других 
регионах округа.  
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Вклады населения являются основным источником привлечённых 
ресурсов в кредитных организациях во всех субъектах Сибирского 
федерального округа. При этом сумма средств граждан (33,3 млрд рублей), 
доверивших свои сбережения кредитным организациям края, значительно 
больше, чем в соседних областях [26]. 
Доверие населения к региональному банковскому сектору послужило 
предпосылкой дальнейшего развития партнёрских отношений между 
банковскими организациями и гражданами. Это выражается в существенном 
росте потребительского кредитования. Банковский сектор края в Сибирском 
федеральном округе является лидером в указанной сфере банковских услуг. 
Также высокий уровень доходов населения края является фактором, который 
способствовал развитию услуги потребительского кредитования. Так, 
среднемесячная номинальная заработная плата в Красноярском крае на 
22.04.2016 соответствовала 34 666 руб., в Новосибирской области – 27 102 руб., 
Иркутской – 31 767 руб. (рисунок 6). 
 
 
Рисунок 6 – Среднемесячная заработная плата в Сибирском Федеральном 
округе, 2016 г., в рублях 
 
Следствием высокой кредитоспособности населения является средний 
уровень возврата потребительских кредитов [58].  
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Банковский сектор края всё больше ориентируется на удовлетворение 
спроса потенциальных потребителей банковских услуг. Об ориентированности 
кредитных организаций на удовлетворение спроса потребителей банковских 
услуг и продуктов свидетельствует снижение стоимости кредитов в среднем на 
2 % - до 17 %. За 2014 год объём кредитования малых предприятий и 
индивидуальных предпринимателей вырос в 2,5 раза - до 6,8 млрд рублей. Доля 
кредитования малого бизнеса в кредитном портфеле банковского сектора края 
возросла на 4 процентных пункта - до 20 %, а у отдельных банков доля 
кредитов малому бизнесу - свыше 50 %. 
Таким образом, положительные изменения в банковском секторе края 
характеризуются сохранением лидирующих позиций в Сибирском федеральном 
округе, активностью банковского сектора в реализации функций финансового 
посредничества, улучшением структуры ресурсной базы в части роста 
долгосрочных источников заимствований, расширением объёмов кредитования 
населения и малого бизнеса. Ускорение темпов роста в целях усиления роли 
финансового посредничества в экономике края до показателей, 
соответствующих уровню, не меньшему, чем в среднем по России – это 
стратегическая задача банковского сектора края [52]. 
 
1.3 Особенности и проблемы взаимоотношений субъектов сферы 
банковских розничных услуг 
 
Особенность банковской деятельности состоит в том, что большую роль в 
процессе её осуществления играет доверие клиентов, инвесторов и банков-
партнеров. В связи с этим важным моментом при формировании принципов 
корпоративного поведения банка является необходимость поддержания 
устойчивых, доверительных взаимоотношений с клиентами банка, которые 
возможны при условии соблюдения правовых норм и постоянного анализа 
инструментов обслуживания клиентов, к которым в первую очередь относятся 
стандартные банковские операции. Осуществляя которые кредитная 
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организация стремится выполнять взятые на себя в отношении клиентов 
обязательства [33]. 
Тема взаимоотношений банка с клиентом сегодня особенно остра. Так как 
задачей банковского сектора является удовлетворенность клиентов и 
построение долгосрочных отношений с ними.  
В современных условиях конкуренция главным образом связана с 
качеством предоставления услуг. Обычно критерии качества банковских услуг 
рассматриваются с двух позиций: клиента и банка. Критерии качества с точки 
зрения клиента и банка представлены на рисунках 7 и 8. 
 
 
Рисунок 7 – Критерии качества с точки зрения клиента 
 
 
Рисунок 8 – Критерии качества с точки зрения банка 
 
Рассматривать качество банковских услуг в банковском маркетинге 
можно с различных сторон, а именно: как средство дифференциации 
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клиентской базы; как средство привлечения клиентов; как средство удержания 
клиентов, а также как средство воспитания самого клиента банка. В настоящее 
время коммерческие банки уделяют недостаточное внимание к проблемам с 
взаимоотношениями с клиентами, и относятся к этой проблеме легкомысленно 
[51]. 
Наиболее характерные взаимоотношения банка и клиентов, с точки 
зрения качества предоставляемых услуг (рисунок 9). 
 
 
Рисунок 9 – Качество предоставляемых услуг 
 
Качество как средство дифференциации клиентской базы. Качественный 
продукт будет стоить дороже  (качество услуги богатому клиенту отличается от 
качества услуги среднестатистическому клиенту). Это правило четко действует 
в западной банковской системе. В России между качеством обслуживанием 
крупного потребителя и качеством обслуживания мелкого потребителя разница 
велика. Это можно объяснить тем, что банки в России терпят дефицит 
высококвалифицированного персонала и имеют низкую ресурсную базу. 
Сегодня не всегда возможно поставить качественную услугу на конвейер. 
Любая услуга, если она не приносит сиюминутную выгоду, попадает в разряд 
долгосрочных инвестиций, а длинные деньги по-прежнему одна из главных 
проблем российских банков. 
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Качество как средство привлечения клиента. Рассматриваемое качество 
связано с коммуникативными сторонами. Если первая определяется 
разнообразием предоставляемых банком продуктов и услуг, параметрами их 
исполнения, то, вторая  определяется только человеческим отношением к 
клиенту (не только широтой улыбки менеджера, но и готовностью пойти на 
какой-либо риск ради удовлетворенности клиента). 
Качество как средство удержания клиента. Банк, как считают многие 
специалисты, должен прежде всего на высоком уровне выполнять одну из 
своих главных функций  своевременно и четко осуществлять расчеты между 
клиентами и зачислять средства, поступившие на счет клиента, день в день. 
Необходимо соблюдать баланс между качеством глобальным, вроде 
оперативности расчетных операций, и качеством в мелочах, причем в мелочах 
реальных и действительно нужных клиенту. Поэтому кампанию качества 
можно начинать и с самых повседневных вещей, например, со времени 
обеденного перерыва или его отсутствия, с дополнительной линии связи, 
наличия парковки, рекламных буклетов оформления помещения, кофе для VIP 
клиентов, телевизора, бесплатного телефона. 
Качество как средство воспитания клиента. Клиент в основной массе 
малообразован (то есть клиент не всегда может рассчитать, какие услуги в 
банке ему наиболее выгодны). Поэтому важная услуг банка состоит в 
консультации клиентов, эта услуга должна быть бесплатной. Далее необходимо 
все время повышать индивидуализацию и качество обслуживания. Крупным 
банкам в этом отношении значительно сложнее по сравнению с мелкими: в 
условиях, когда ценовая дифференциация на рынке банковских услуг 
становится незначительной и основным инструментом конкурентной борьбы 
становится качество предоставляемой услуги, малые банки могут приобрести 
несколько преимуществ. 
Качество как средство воспитания банка. Если банк реагирует на какие-
то претензии клиента или предложения, то это можно рассматривать как 
воспитание банка [16]. 
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 Существует много примеров, когда клиент задает темп работы банку. 
Это связано с тем, что в сложившихся условиях корпоративные клиенты 
зачастую проводят многочисленные сделки, особенно по взаимозачетам, не 
имеющие аналогов даже за рубежом. 
На почве улучшения качества предоставляемых банковских услуг 
существуют и другие аспекты взаимоотношений банка с клиентами.  
Российские банки пока что не перестроились на потребности клиента и 
работают только для удобства персонала, тем самым это является проблемой. 
Обслуживая клиента, сотрудник банка думает лишь о том, что он выполняет 
свою работу, не желая при этом заинтересовывать или предложить клиенту 
какую-либо новую или дополнительную услугу, для того чтобы ему в 
дальнейшем хотелось работать только с этим банком [56]. 
С возникшей нестабильной экономической ситуацией в России в 
настоящее время, тема качества обслуживания клиентов как никогда актуальна. 
Чем выше качество предоставляемых услуг у банка, тем больше вероятность 
привлечения новых клиентов и сохранение уже имеющихся клиентов. Потому 
что если клиент доволен и удовлетворен обслуживанием персонала, то, скорее 
всего, он обратится в этот же банк [32].  
А социостатистические данные лишь подтверждают эту закономерность 
(рисунок 10).  
 
 
Рисунок 10 – Результаты опроса НАФИ, 2016 г., % 
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Так, по результатам опроса Национального агентства финансовых 
исследований (НАФИ), 84% россиян отметили, что если им не понравится как 
их обслужили, то они больше не обратятся в этот банк, и не будут пользоваться 
услугами этого банка. Ещё 80% признались, что если они будут видеть что банк 
принимает какие-либо действия, чтобы повысить качество обслуживания, они 
обратятся в этот банк снова. При этом 55% россиян готовы платить дороже за 
продукты или услуги, если компания предоставляет качественное 
обслуживание. Получается что для россиян уровень качества обслуживания 
играет огромную роль, поэтому пренебрежительное отношение к этому 
компоненту работы — серьёзное упущение со стороны компании. Клиентский 
сервис обслуживания нужно улучшать и совершенствовать [62]. 
Кроме проводимых операций между клиентом и банком должна 
присутствовать человеческая сторона, то есть отношение персонала банка к 
клиенту. Главными факторами при этом становятся  процесс качественного 
обслуживания и поведение персонала, оказывающего услуги: клиенту важно в 
процессе его обслуживания не только то, что он получит, а то как ему это 
предоставят.  
Говоря о проблемах развития информационных технологий в банковской 
системе России, можно отметить, в первую, очередь низкий уровень 
автоматизации и стандартизации производственных процессов в банках [2]. 
Существует также ряд проблем связанных с дистанционным 
обслуживанием клиентов в России. 
На это оказывает влияние российский менталитет: неразвитость среди 
населения безналичных форм платежей. Это объясняется тем, что клиент 
привык общаться с сотрудником банка напрямую лицом к лицу и получая 
документальное подтверждение совершенных операций.  
Также на это оказывает влияние техническая неграмотность населения: 
это объясняется тем, что большинство клиентов пугаются чего-то 
автоматического, освоение какого-либо нового технического устройства 
вызывает у клиента сложности [53].  
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На проблемы связанные с дистанционным обслуживанием клиентов 
играет отсутствие должного внимания к продвижению дистанционных услуг со 
стороны банка, клиент недоверяет банку, а также банк не распространяет свои 
услуги среди населения. 
Особенностями взаимоотношений банка с клиентами следует понимать 
принципы, основы их деятельности, правила, которых им следует 
придерживаться. Принципы взаимоотношений банка с клиентом затрагивают 
обе стороны. Часто, однако, эти принципы совпадают, потому что так или 
иначе и банк и клиент должны учитывать интересы друг друга.  
Принцип взаимной заинтересованности предполагает сохранение 
взаимоотношений банка и клиента благодаря компромиссам, уступкам, 
основанным на реальных возможностях участников сделки. 
Принцип платности также является вместе с тем принципом 
взаимоотношений банка и его клиента. Мотивами банковской деятельности 
является не только производство своих продуктов, но и получение за это 
прибыли. Поэтому всякие работы, выполняемые ими и сопровождаемые 
затратами труда и материалов, должны компенсироваться эквивалентной 
оплатой. Неудивительно, если банк выполняет работу по запросу клиента, то он 
взыскивает за это определенную плату. Предоставление клиентом ресурсов в 
виде вложений также осуществляется на платной основе. 
Не менее важен принцип рациональной деятельности, рассматриваемый, 
прежде всего как принцип банковской деятельности. Клиент обращается в банк 
для того чтобы рационально и правильно организовать свою деятельность – 
посредством денежно-кредитных платежей ускорить производство и 
обращение своего продукта. Оплачивая комиссию или проценты по ипотеки, 
клиент не идет в убыток себе, а наоборот обеспечивает кругооборот своих 
денег 
Важным принципом взаимоотношений банка с клиентом является 
принцип обеспечения ликвидности. Ликвидность расценивается как 
способность расплачиваться по обязательствам. Этот принци важен как для 
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банка, так и для клиента. В отношениях друг с другом обе стороны надеются на 
сохранение своей ликвидности. Цель банка состоит в том, что он должен и 
сохранить свою ликвидность, а также предоставить и сохранить ликвидность 
своего потребителя, предоставляя ему нужные платежные средства. Поэтому 
часто банк называют центром ликвидности. 
Принцип взаимной обязательности, является общим принципом, который 
требует учета  интересов противоположной стороны, выполнения взаимной 
договоренности. Разрыв экономических отношений произойдет, если одна из 
сторон потеряет в веру выполнение обязательства другого. 
Данный принцип близко соприкасается с принципом доверительных 
отношений. Не случайно его больше всего связывают с кредитными 
отношениями, которые по своей сущности зачастую трактуются как отношения 
доверия между кредитором и заемщиком. Разумеется, доверие не является 
свойством исключительно кредита, оно характерно для экономических 
отношений в целом. Для этого банку нужно выстроить такой стиль отношений, 
чтобы внушить клиенту уверенность во взаимном выполнении обязательств. 
Не менее важен также принцип ответственности. Клиент и банк обязаны 
выполнить все согласованные договоренности, а в случае их невыполнения 
несут ответственность. Как правило, такая ответственность носит 
экономический характер (предполагает, например, сокращение или полное 
прекращение кредитной поддержки, повышение процентной ставки и др.) [46]. 
Удовлетворение спроса всех возрастных сегментов потребителей 
сопряжено со значительными инвестициями и операционными расходами при 
низкой рентабельности. В этой связи возникает вопрос относительно 
целесообразности сегментирования потребителей методом кластерного 
анализа, а не по возрастному принципу. Таким образом, кредитным 
организациям при стратегическом позиционировании необходимо определить 
сегмент потребителей, который будет являться основным для выбора 
продаваемых розничных банковских услуг и каналов продаж.  
34 
 
Будучи заинтересованными друг в друге, банк и клиент как 
самостоятельные субъекты руководствуются принципом невмешательства. Они 
могут требовать лишь того, что предусмотрено соглашением, но не имеют 
права вмешиваться в повседневную деятельность друг друга. В современном 
хозяйстве банк и клиент действуют по отношению друг к другу как к партнеру. 
Отсюда принцип партнерских отношений. Согласно убеждению партнерских 
отношений каждый клиент сам решает какими банковскими услугами ему 
воспользоваться и в какой банк обратится вне зависимости от 
территориального расположения. Взаимоотношения партнеров имеют 
коммерческую основу. Клиент платит за те услуги, которые ему выгодны. Банк 
готов продать свой продукт, получив за это соответствующее вознаграждение. 
Банк работает на клиента (придерживается философии «все для клиента»), 
содействует непрерывности, высокому качеству, конкурентоспособности его 
производства, получению дохода, достаточного для воспроизводства [44].  
Таким образом, клиенты для современного банка имеют важнейшее 
значение.  Основной задачей банка является привлечение нового клиента, и 
удержание и сохранение уже имеющихся клиентов. В этой связи особенно 
важным представляется поиск более совершенных форм взаимоотношений 
банков с клиентами, создания системы оценки клиентоориентированности и 
конкурентной среды банковского сектора [46].  
Существующие взаимоотношения банков и клиентов не соответствуют 
требованиям реального сектора экономики из-за отсутствия четкой ориентации 
на потребности клиентов, не учитывают разработку новых и модернизацию 
старых банковских услуг, информационных компьютерных технологий, 





2 Анализ системы взаимоотношений с клиентами ПАО «ВТБ24»  
 
2.1 Анализ и оценка деятельности ПАО «ВТБ 24»   
 
ВТБ 24 (ПАО) — один из крупнейших участников российского рынка 
банковских услуг. ВТБ 24 входит в международную финансовую группу ВТБ 
и специализируется на обслуживании физических лиц, индивидуальных 
предпринимателей и предприятий малого бизнеса. 
Банк «ВТБ 24» образован на базе ЗАО «КБ «Гута-банк»», не 
выдержавшего межбанковского кризиса 2004 года и выкупленного 
Внешторгбанком (ныне «ВТБ») при активном участии Банка России. 
Официальной датой рождения ВТБ 24 принято считать 1 августа 2005 
года, когда ЗАО «КБ «Гута-банк»» был переименован в ЗАО «Внешторгбанк 
Розничные услуги».  
Спустя год, в мае 2007 года, ВТБ 24 провел первое публичное 
размещение своих акций. Ценные бумаги банка смогли купить как иностранцы, 
так и россияне. 
Миссия банка ВТБ 24 состоит в предоставлении услуг международного 
уровня, для того чтобы обеспечить будущее клиентам и общества в целом [59]. 
Цель банка ВТБ 24 – получение прибыли при осуществлении и 
предоставлении банковских услуг. 
Задачами банка ВТБ24 являются: 
- сохранить тенденции  роста кредитного и депозитного портфеля; 
- обеспечить качество кредитного портфеля как в части управления 
просроченной задолженностью и ее сбором; 
- повысить эффективность управления затратами; 
- оптимизировать существующую сеть продаж; 
- модернизировать ключевые банковские системы; 
- совершенствовать клиентское обслуживание; 
- развить региональную сеть. 
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Приоритетными направлениями деятельности ВТБ24 являются 
предложение широкого спектра банковских розничных продуктов и услуг 
населению и субъектам малого предпринимательства, а также обеспечение 
высокого уровня клиентского сервиса [28]. 
ВТБ24 предоставляет все виды банковских услуг (рисунок 11). 
 
 
Рисунок 11 – Банковские услуги ВТБ 24 
 
Ипотека. Ипотечное кредитование является наиболее актуальной 
направленностью банка. Клиент может пользоваться любыми ипотечными 
программами вне зависимости от своего гражданства или места постоянной 
регистрации в любом банке ВТБ 24. Условия ипотеки ВТБ24 зависят от региона 
России. Срок ипотечного кредитования в банке возможен до 50 лет. 
Автокредитование. Клиент может взять кредит на покупку автомобиля 
иностранного или отечественного автомобиля.  
Дистанционное банковское обслуживание. Рост популярности 
технологий дистанционного обслуживания является важнейшим фактором 
увеличения комиссионных доходов, а также важнейшей тенденцией 
банковского сектора. 
Кредитование наличными. Основное направление ВТБ 24 – это кредит 
наличными. В этом направлении банк предоставляет широкий и 
многообразный спектр услуг. 
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Индивидуальные банковские сейфы. Для физических и юридических лиц 
есть возможность арендовать сейфовую ячейку для хранения ценностей.  
Банковские карты. Для клиентов предоставляется возможность 
получения карт: кредитные карты, дебетовые карты, мультивалютные карты, 
зарплатные карты, специальные предложения, безопасная оплата в интернете, 
корпоративные карты и эквайринг. 
Счета, платежи и переводы. Банк осуществляет платежи и переводы.  
Внимание уделяется развитию сервисов по приему жилищно-коммунальных 
платежей и платежей услуг образования [29]. 
Проведем исследования количества выданных кредитов физическим 
лицам, по всем услугам, которые предоставляет банк ВТБ 24 (рисунок 12). 
 
 
Рисунок 12 – Количество кредитов физическим лицам, Красноярск 2015 
- 2016 гг., млрд.руб 
 
Доля ипотечных кредитов в совокупном портфеле кредитов физ. лицам 
достигла 45,1% на 31 марта 2016 года c 44,6% на 31 декабря 2015 года. Доли 
потребительских кредитов и кредитов по кредитным картам в портфеле 
составили 43,5% и 6,4% соответственно по сравнению с 43,6% и 6,3% 
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на 31 декабря 2015 года. Доля автокредитования в портфеле снизилась до 4,7% 
на 31 марта 2016 года по сравнению с 5,1% на начало года [59]. 
Оценка финансового состояния банка заключается в расчете величины 
его собственных средств (капитал), в определении достаточности этих средств, 
а также в определении ликвидности коммерческого банка [17]. 
Чтобы оценить результативность деятельности ВТБ 24, проведем 
динамику изменения кредитного портфеля ВТБ (рисунок 13).  
Кредитный портфель банка уменьшился на 8,4% в 1 квартале 2016 года, 
преимущественно в результате снижения объема кредитов юридическим лицам 
на 10,8% до 7 270,4 млрд рублей, частично в связи с укреплением рубля 
и соответствующей переоценкой кредитов, выраженных в долларах США 
и других валютах. Кредиты физическим лицам выросли на 1,4% в течение 
квартала до 1 987,5 млрд рублей на 31 марта 2016 года. 
Средства клиентов выросли на 2,3% в 1 квартале 2016 года, благодаря 
росту в корпоративном сегменте. По состоянию на 31 марта 2016 года доля 
рынка клиентских средств группы в розничном и корпоративном сегментах 
составила 10,8% и 21,8% соответственно [58]. 
 
 




Четыре квартала подряд ВТБ поддерживает хорошие результаты 
достаточности капитала. На 31 марта 2016 года коэффициенты достаточности 
капитала и достаточности капитала первого уровня выросли до 15,6% и 13,7% 
соответственно по сравнению с 14,3% и 12,4% на 31 декабря 2015 года. 
Рассмотрим рейтинг банков по ключевым показателям, таким как, активы 
и уставной капитал (рисунок 14). 
 
 
Рисунок 14 – Рейтинг банков ВТБ 24 и Сбербанка, Красноярск, 2016 г., 
млрд.руб 
 
Как видим, ВТБ 24 второй по величине активов банк страны и первый по 
размеру уставного капитала [62]. 
Несмотря на  неблагоприятную экономическую ситуацию в стране, мы 
видим оживление спроса на кредитные продукты. С точки зрения депозитов, 
все и так было нормально в прошлом году, остается хорошо в текущем году. 
Рост коэффициента автономии свидетельствует об увеличении 
финансовой независимости предприятия и о снижении риска финансовых 
затруднений в будущие периоды. Такая тенденция, с точки зрения кредиторов, 
увеличивает гарантии погашения предприятием своих обязательств [3]. 
40 
 
Коэффициенты рентабельности капитала и активов указывают на то, что 
банк действенно привлекает и размещает полученные ресурсы. 
Основные причины, обосновывающие положительную динамику: 
- профессионализм менеджмента; 
- активную политику расширения на российском рынке розничных 
финансовых услуг; 
- высокую степень интеграции ВТБ 24 в группу ВТБ; 
- благоприятную экономическую ситуацию. 
Факторы, влияющие на деятельность ВТБ 24 и на результаты такой 
деятельности: формирование в последние годы нового сегмента рынка – 
кредитования населения, увеличение доверия населения к банковскому сектору 
и рост денежных доходов населения [11]. 
Внешние факторы, оказывающие влияние на деятельность ВТБ 24:  
высокая конкуренция на рынке розничных услуг, высокие риски кредитования, 
нерешенность ряда вопросов залогового законодательства, средний уровень 
финансовой культуры населения и его доверия к кредитным организациям. 
Главными конкурентами ВТБ 24 являются кредитные организации, 
входящие в ТОР-30 и которые занимают первые позиции на рынке банковских 
услуг [20]. 
Основными конкурентами ВТБ 24 являются: 
1 На рынке потребительского кредитования: Сбербанк России ОАО, 
ОАО "Банк Москвы", ЗАО "Банк Русский Стандарт" и ОАО АКБ "РОСБАНК". 
2 На рынке автокредитования: Сбербанк России ОАО, ОАО АКБ 
"РОСБАНК", ЗАО ЮниКредит Банк, ООО "Русфинансбанк", ЗАО 
"Райффайзенбанк". 
3 На рынке кредитных карт: Сбербанк России ОАО, ОАО "АЛЬФА-
БАНК", ЗАО "Банк Русский Стандарт" и ЗАО "Ситибанк". 
4 На рынке частных вкладов: Сбербанк России ОАО, ОАО "Банк 




5 На рынке кредитования среднего и малого бизнеса: Сбербанк России 
ОАО, КМБ-Банк (ЗАО), ОАО "Уралсиб", ОАО "Российский 
Сельскохозяйственный банк" и ОАО "МДМ-Банк" [62]. 
Стабильность экономической ситуации в стране, уровень инфляции и 
ситуация на мировых финансовых и сырьевых рынках повысит уровень 
банковского сектора экономики и финансовую стабильность каждой кредитной 
организации. ВТБ 24 проводит сбалансированную политику управления 
активами и пассивами при минимизации банковских рисков путем учета всех 
факторов, оказывающих влияние на результат деятельности. 
Основные информационные системы, которые используются в работе 
ВТБ 24 – АБС «БИСКВИТ», Ломбарди, Аналитик, Телебанк, Word, Exel, 
Entranet, Outlook. 
АБС «БИСКВИТ» наиболее популярная система в ВТБ 24, все операции 
совершаются в ней.  «БИСКВИТ» состоит из двух модулей: базовый модуль и 
модуль розничных услуг. В модуле розничных услуг выполняются открытие 
счетов, закрытие счетов, выдача кредита и др. В базовом модуле выполняются 
переводы, оформляются выписки, производится сбор информации об услугах, 
которыми пользуется клиент [27]. 
Основная организационная техника, которая применяется при при 
обслуживании клиентов это: компьютеры, принтеры, сканеры, копировальный 
аппарат, факс. 
Почти все бизнес-процессы в ВТБ 24 автоматизированы. 
Автоматизированная система состоит: 
- клиентской части системы; 
- объектов сервера данных; 
- процедур сервера приложений. 
Клиентская часть системы позволяет обеспечить взаимодействие 
пользователя с системой. В этой части системы не происходит обработки 
данных. Назначение этой части состоит в том, чтобы принять от пользователя 
запрос на выполнение операции системы и необходимый пакет данных. Чтобы 
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посмотреть результаты выполнения операции ее нужно сначала реализовать. В 
центральной части системы хранятся все данные системы и процедуры, 
обеспечивающие выполнение ее операций. Для выполнения некоторых 
специфических операций хранимые процедуры могут вызывать процедуры 
сервера приложений. Специализированные AS-процедуры выполняются на 
сервере приложений, которые вызываются по запросам от процедур сервера 
данных. Процедуры сервера приложений обеспечивают функционирование 
системы безопасности и управления доступом, а также выполняют ту часть 
прикладных операций, для которой реализация средствами сервера данных 
неэффективна. AS-процедуры могут обращаться и к объектам сервера данных, 
если это необходимо для их работы. Основное назначение клиентской части 
системы – обеспечить взаимодействие пользователя с системой, 
предполагающее организацию интерфейса пользователя (отображение и 
обработка событий) и связь с сервером данных (Manager SQL) [34]. 
Для совершенствования механизмов потребительского кредитования 
помогает автоматизация этого направления. Эта автоматизация поможет 
облегчить трудоемкость данной операции, а также ускорить время принятия 
решения и снизить риски. В условиях активной конкуренции это играет 
большую роль, потому что банки не могут устанавливать высокие процентные 
ставки на покрытие своих рисков и убытков [12]. 
В 2016 году ВТБ24 продолжает развивать «Стратегии развития 
розничного бизнеса Группы ВТБ в РФ на 2013—2016 гг.», согласно которой 
ключевыми направлениями деятельности банка являются: 
- увеличение качества обслуживания клиентов; 
- увеличение лояльности и удержание имеющихся клиентов банка; 
- внедрение инновационных продуктов и услуг и модернизация 
существующих; 
- продолжение региональной экспансии, открытие новых объектов сети; 




- развитие сети устройств самообслуживания; 
- управление затратами; 
- управление рисками и проблемной задолженностью; 
Банк ВТБ 24 является одним из самых ведущих банков в РФ, который 
развивается с каждым годом, увеличивая число клиентов [40]. 
Растет не только число клиентов, но и чистая прибыль банка, а также 
число выданных кредитов (за исключением кредитов малому бизнесу). В банке 
активно реализуется стратегия на предстоящие годы, которая должна улучшить 
качество услуг банка, а также привести его на первые места среди крупных 
российских банков по всем показателям [47]. 
Таким образом, можно сделать вывод, важнейшим направлением 
деятельности ВТБ24 в сфере предоставления розничных услуг в 2015 году 
оставалось, прежде всего, рост кредитного портфеля и увеличение 
эффективности реализации действующих кредитных продуктов. Поэтому 
большое внимание уделяется внедрение мероприятий, которые смогут 
сократить просроченную задолженность как по текущему портфелю, так и 
принято ряд мер на снижение уровня риска новых выдач. 
 
2.2 Оценка процесса взаимоотношений банка с клиентами в условиях 
действия программы ипотечного кредитования 
 
В Российской Федерации ипотечное кредитование организаций является 
рискованным и даже убыточным делом, поскольку более трети компаний 
являются убыточными. Большая часть провалов банковских структур связаны с 
неправильно организованным процессом кредитования.  
Подача на ипотечное кредитование состоит из 4 шагов: рассмотрения 
заявки клиента, принятия решения о выдаче ипотеки, в случае положительного 
решения – заключение сделки и выдача ипотеки, сопровождение ипотеки. 
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Процесс ипотечного кредитования начинается с момента подачи 
клиентом заявления на получение ипотеки в банк, где указываются: 
 цель, для которой нужны заёмные средства; 
 желаемый размер суммы; 
 желаемый срок; 
 обеспечение ипотеки; 
 предполагаемые источники погашения ипотеки; 
 краткая характеристика заёмщика [24]. 
Банк ВТБ 24 предоставляет широкий выбор ипотечных программ 
кредитования, среди которых можно выделить несколько базовых программ: 
1 «Покупка готового жилья» - на покупку готового жилья. 
2 «Квартира в новостройке» - на покупку строящегося жилья. 
3 «Победа над формальностями» - кредит с упрощенными требованиями 
по документам. 
Также банк предоставляет кредиты «Ипотека + материнский капитал» и 
«Ипотека + жилищный сертификат» с возможностью использовать 
государственную помощь при оплате первоначального взноса, при этом 
остальные условия данных кредитов соответствуют условиям программ 
«Вторичное жилье» и «Квартира в новостройке». 
Помимо этого, в ВТБ 24 есть и ипотечные кредиты с персональными 
условиями, к примеру, «Ипотека для работников олимпийских объектов» и 
«Ипотека для военных» [59]. 
Для определения возможности кредитования, в банк следует 
предоставить следующий пакет документов: 
1 Анкета клиента. 
2 Паспорт клиента. 
3 Второй документ, подтверждающий личность (военный билет, паспорт 
моряка, водительское удостоверение). 
4 Копия трудовой книжки, трудового договора. 
5 Справка о доходах. 
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6 Дополнительные документы о трудовой занятости, дополнительных 
доходах и расходах, кредитной истории и прочее [24]. 
Для приобретения ипотеки по программе «Победа над формальностями» 
нужно предоставить в банк всего 2 документа: паспорт и второй документ на 
выбор (водительское удостоверение или свидетельство государственного 
пенсионного страхования). 
Проведем сравнение процентных ставок по действующим программам за 
2014 и 2016 год (рисунок 15). 
 
 
Рисунок 15 – Процентные ставки банка ВТБ 24, Красноярск, 2014,2016 
гг.,% 
 
Ставка по процентам в  2016 году значительно увеличилась по сравнению 
с 2014 годом. На формирования повышения ставки сказался кризис, ударивший 
по стране, государственному бюджету и каждому отдельно взятому человеку. 
Заработные платы населения упали, цены на продукты питания, на 
недвижимость поднялись. И, чтобы хоть как-то исправить положение, люди 
берут ипотеку. Она является последней надеждой [62]. 
Чтобы определить, что такое клиентоцентричность, в ВТБ 24 рассмотрели 
обращения клиентов, поступающие по самым разным каналам коммуникации, 
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провели специальное исследование – попросили клиентов ответить на вопрос, 
какой сервис они считают наилучшим, причем не только в сфере банковского 
обслуживания. Характерно, что клиенты отдают предпочтение говорить о 
конкретных впечатлениях, обращают внимание на детали обслуживания. 
Собранные тысячи самых разных отзывов (улыбка сотрудника, приятно, 
когда тебя узнают, все надежно и безопасно, банк доступен в режиме 24/7, 
быстро отвечает на вопросы и т. д.) попробовали сгруппировать и 
систематизировать по категориям. Удалось сформулировать десять 
характеристик, определяющих клиентоцентричную модель развития бизнеса, и 
по каждому из направлений составить план действий, понятный каждому 
работнику банка [18]. 
Слагаемые модели, часть которых пока из разряда обещаний, можно 
представить в виде списка: 
- клиенту доступен любой сервис в удобном канале; 
- решение проблемы клиента в момент обращения; 
- сервисы, которые нужны клиенту в режиме 24/7, доступны постоянно; 
- клиенту доступна история всех его операций и взаимоотношений с 
банком; 
- полная финансовая безопасность, незаметная для клиента; 
- презумпция правоты клиента; 
- надежность/исполнение обязательств 100%; 
- мы знаем все о клиенте и предвосхищаем его ожидания; 
- дружелюбное отношение и квалифицированное обслуживание клиентов; 
- непрерывное внедрение новых сервисов и улучшений. 
Внедрение такой  модели приведет к желаемому результату, так как 
слагаемые модели учитывают все пожелания и ожидания клиентов, а также 
каждая из характеристик сформулирована просто и определяет конкретный 
план действий [55].  
О том, насколько доволен клиент уровнем обслуживания, в банке провели 
анкетирование. В анкетировании участвовали респонденты разного 
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социального статуса: учащиеся – 5,6%, работающие – 90,4%, служащие – 1,2% 
и пенсионеры – 2,8%. По возрастному признаку наибольшую долю 
респондентов, обращавшихся в банк за предоставлением услуг, составляют 
люди в возрасте от 31 до 40 лет – 43,6%, в возрасте от 41 до 50 лет также 
активно пользуются банковскими услугами – 20,4%, респонденты до 20 лет 
составили 5,4%, а свыше 60 лет – 3,2%. Анкетирование показало результаты, 
что 49,8% респондентов выбирали Банк ВТБ 24, потому что считают его 
надежным, 31,6% респондентов посоветовали обратиться в Банк ВТБ 24 
знакомые и родственники, на 17% опрошенных оказала влияние реклама, и 
только 1,6% выбрали Банк ВТБ 24 потому, что он находится рядом с их домом. 
Также клиентов просят оценить уровень обслуживания. Задается шкала от 
одного до десяти. Поставившие оценку от «9» до «10» баллов становятся 
промоутерами банка. Ответившие в диапазоне «1» до «7» причисляются к 
критикам. NPS (Индекс потребительской лояльности) определяется 
арифметически: из количества промоутеров вычитается количество критиков. 
NPS ВТБ 24 равен 39%. Это указывает на то, что большое количество клиентов 
ставят отметки от «1» до «8». 
Это указывает на то, что у банка ВТБ 24 низкий уровень 
взаимоотношений с клиентами, который нужно повышат [62]. 
Чем выше NPS, тем больше доходы, тем выше лояльность клиентов, тем 
большую долю рынка занимает компания. Если клиент доволен, то он будет 
рекомендовать банк своим друзьям и знакомым, а если недоволен, то он будет 
негативно отзываться о банке. 
На вопрос «Намерены ли вы в дальнейшем пользоваться услугами Банка 
ВТБ 24 (ПАО)?» большая часть опрашиваемых (74%) хотят в дальнейшем 
пользоваться услугами Банка ВТБ 24, 23,5% опрашиваемых будут в 
дальнейшем пользоваться услугами, если повысить их качество, и 2,5% 
респондентов не хотят употреблять услуги банка в ближайшем будущем. 
Для оценки качества предоставляемых услуг были отобраны следующие 
параметры: ассортимент, потребительские свойства услуг, условия их 
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предоставления, скорость предоставления, способы продвижения, качество 
послепродажного обслуживания, уровень риска при пользовании услугами, 
уровень консультационного обслуживания. При ответе на вопрос «Какие 
параметры, по вашему мнению, наиболее важны при оценке качества 
банковских услуг» мнения разделились (рисунок 16). 
 
 
Рисунок 16 - Распределение ответов на вопрос, «Какие параметры, по 
Вашему мнению, наиболее важны при оценке качества банковских услуг», 2016 
г., % 
 
Наиболее значимыми параметрами для россиян являются: уровень 
обслуживания, ассортимент, условия предоставления услуг [62]. 
Проблемами взаимоотношений банка ВТБ 24 с клиентами является то 
что, банк обслуживает своего клиента в категории удовлетворенности. А 
наиболее важным для любого банка является перевод клиента из категории 
удовлетворенного в категорию лояльного. Удовлетворение клиента – 
необходимое, но не достаточное условие лояльности. Лояльный клиент – это 
всегда удовлетворенный клиент, однако удовлетворенный клиент не всегда 
является лояльным. В связи с этим лояльность – это приверженность клиента 
своему банку, готовность продолжать дальнейшее сотрудничество с банком, а 
также рекомендовать ее своим друзьям и знакомым. Лояльность клиента 
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предполагает не только доверие к банковскому продукту как гаранту качества, 
но и определенные положительные эмоции, которые вызывает услуга [43]. 
Для повышения лояльности потребителей можно импользовать  
программу лояльности. Программа лояльности — это набор действий, который 
помогает заработать и поддержать лояльность клиентов. 
Программа лояльности будет эффективна, если в нее будут включены 
такие элементы,  как: 
- качественное обслуживание; 
- специальное предложение; 
- конкурентоспособная цена [46]. 
Клиент не будет менять банк, который зарекомендовал себя как 
относящийся к его нуждам с наибольшим вниманием, потому что клиенту это 
невыгодно. Разница между лояльностью и удовлетворенностью указывает на 
возможное наличие других факторов, которые влияют на развитие лояльности 
клиентов. Поведение, связанное с позитивным образом банковского продукта в 
сознании клиента, играет огромную роль в формировании лояльности. Поэтому 
удовлетворенность клиента не всегда влечет гарантированно за собой 
повторные обращения к банку, ее можно рассматривать как первоначальный 
этап на пути к формированию лояльности. В связи с этим, установление 
взаимоотношений банка с клиентами можно определить в несколько этапов.  
На первом этапе происходит контакт между банком и клиентом. Для 
этого менеджер должен просмотреть всю информацию о клиенте, кем работает, 
сфера деятельности, какими банковскими услугами пользуется чаще всего. И 
после этого понимая его потребности, менеджер должен заинтересовать 
клиента в предоставлении услуг своего банка. На втором этапе теперь клиент 
должен изучить всю информацию об условиях предоставления банковских 
услуг, также проконсультироваться с менеджером, какие документы нужно 
предоставить, для того чтобы воспользоваться этой банковской услугой [50]. 
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Если менеджер проконсультирует и оповестит клиента о происходящих 
изменениях в банке, например изменении процентной ставки по кредиту, то 
уровень лояльности клиента повысится.  
Важно также исследовать процесс принятия решения об обслуживании в 
определенном банке. Во многом дальнейшее поведение клиента формируется 
из первой реакции на качество обслуживания данным банком. Именно это 
должны учитывать в своей работе менеджеры банка при взаимоотношении с 
клиентами и первым контактом с ним. Поэтому большое значение в банковском 
маркетинге имеют подготовка персонала, окружающая обстановка и стандарт 
обслуживания. На третьем этапе клиент собирает пакет необходимых 
документов, предоставляет их банку, а далее заключает договор на 
приобретение ипотеки. На четвертом этапе  менеджер заключает сделку и 
договор с клиентом, а также осуществляет контроль дальнейшего 
обслуживания этого клиента в банке [25]. 
Основным приоритетом работы ВТБ24 является высокое качество 
обслуживания клиентов и предоставление лучших услуг и продуктов на рынке, 
поэтому ключевым звеном стратегии банка является реализация 
клиентоориентированного подхода к обслуживанию физических лиц и 
субъектов малого бизнеса. Ключевые направления развития банка: 
- развитие сети отделений и устройств самообслуживания; 
- существенное увеличение количества клиентов; 
- достижение лидерства по качеству обслуживания и функции основного 
розничного банка для клиентов; 
- внедрение новой технологической платформы и обеспечение 
надежности работы ключевых систем банка на уровне лучших мировых 
практик [31]. 
Клиент для современного коммерческого банка играет огромную роль. 
Нужно отметить, что клиенту нужно отдельное внимание к себе и 
независимость своего счета в банке, это является ключевыми моментами во 
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взаимоотношениях банка и клиента. Основная задача всех банков заключается 
в привлечении новых клиентов и удержании уже имеющихся клиентов [21].  
В условиях рыночной экономики каждый клиент сам принимает решение 
о том, в какую кредитную организацию ему пойти и кому доверить ведение 
своих дел. Для сотрудников же банка чем больше клиентов, тем больше 
операций они производят. Следовательно, они работают с прибылью и банк 
развивается. 
Чтобы банк ВТБ  24 был интересен своим клиентам, ему нужно: 
1 Улучшить качество исполнения банковских операций. 
2 Возможность простоты ипотечного кредитования. 
3 Стабильные ставки на предлагаемые виды программ. 
4 Использовать индивидуальный подход к работе с клиентом. 
5 Развить систему обслуживания клиентов и расширения спектра 
электронных услуг. 
Сильные и слабые стороны в ипотечном кредитовании представлены в 
таблице 4. 
 
Таблица 4 – Анализ слабых и сильных сторон отдела ипотечного кредитования 
Сильные стороны Слабые стороны 
опыт массового обслуживания клиентов, 
обширная клиентская база; 
консерватизм системы и управления, 
высокий уровень бюрократизации; 
высокий профессиональный уровень 
сотрудников, хорошо развитая корпоративная 
культура; 
масштабность, громоздкость структуры 
управления. Невозможность принимать 
оперативные решения в филиалах; 
кредитный рейтинг инвестиционного уровня, 
высокая репутация; 
высокая текучесть кадров на низших 
должностях; 
качественное документационное обеспечение 
деятельности банка. 
недостаточная скорость выполнения 
работ, обслуживания клиентов. 
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После рассмотрения деятельности ПАО ВТБ 24 в сфере ипотечного 
кредитования можно выделить следующие цели взаимоотношений клиентов и 
банка: 
1 Ценить каждого клиента банка: 
- уважать потребности и желания клиента; 
- работать так, чтобы клиент был доволен; 
- способствовать возвращению клиента. 
2 Принимать решения и нести ответственность: 
- вносить предложения в работу банка; 
- помогать клиенту в решении каждой проблемы; 
- брать ответственность за выполнение задачи; 
- исправлять ошибки и учиться; 
- совершенствоваться и улучшать работу. 
3 Работать в команде: 
- ориентироваться на результат; 
- помогать команде в достижении цели. 
4 Бороться с бюрократией: 
- избавляться от лишних звеньев при принятии решений; 
- максимально автоматизировать деятельность банка [16]. 
Существующий в настоящее время процесс взаимоотношений 
коммерческих банков с корпоративными клиентами определен рамками 
действующего законодательства, но не учитывает индивидуальные 
особенности последних, что, в свою очередь, затрудняет их обслуживание. В 
этой связи, особое значение приобретает обоснование структуры их 
взаимоотношений при продаже банковской услуги, учет предварительного 
мнения о ней клиента, его предрасположение к банку и полученный им 




2.3 Обоснование необходимости разработки  информационно-
аналитического обеспечения системы взаимоотношений банка с 
клиентами 
 
Стимулом банковских отношений является конкуренция. Появление 
конкуренции  между банками связано с появлением новых предоставляемых 
банками услуг. Банковские услуги различных банков отличаются по каким-
либо важным форматам. Изменение форматов не может считаться 
инновационной деятельностью. Таким образом,  инновационная деятельность 
заключается во введение каких-либо новых банковских услуг, которые смогут 
повысить конкурентоспособность и привести к изменениям в технологии 
обработки данных. 
Технология обработки данных в банке тесно связана с практикой 
предоставления услуг и является основой технологии обслуживания клиента. 
Новшества в информационных технологиях и электронные средства обработки 
данных будут содействовать развитию новых услуг и новых возможностей 
технологии обслуживания клиентов [13]. 
Для того чтобы миллионы потребителей смогли совершать множество 
операций, тысячи банковских работников должны знать о происходящем  и 
суметь поддержать функционирование системы на высоком уровне. 
В настоящее время почти все банки представляют схожие продукты и 
услуги, требования к качеству обслуживания возрастают. Но среди клиентов 
банки не имеют различий, тем самым конкуренция среди банков увеличивается. 
Значит, победит в конкурентной борьбе тот банк, который наиболее 
качественно предоставит свои услуги.  
Покупатель охотнее обратится в тот банк, где увидит, что именно в этом 
банке сервис лучше. Например, лучше различные каналы предоставления 
информации: Интернет, электронная почта, телефон, а также персонификация 




Совокупность взаимосвязанных автоматизированных банковских задач 
представляет собой информационную банковскую систему (ИБС). 
Именно информационные банковские системы определяют содержание 
работы, ее качество и стоимость. Информационные технологии – это мощный 
инструмент, который имеет банк и с помощью которого банк может 
максимально использовать все преимущества технологий.  
Динамичное развитие бизнеса требует масштабной модификации 
технологической платформы ВТБ 24. Чтобы реализовать стратегии банка ВТБ 
24, необходимо модернизировать информационные технологии. 
Все основные операции ВТБ 24 как отмечалось ранее, проводятся в АБС 
«БИСКВИТ», поэтому на нем акцентируем внимание. ИБС 
БИСКВИТ представляет собой набор функциональных модулей, работающих с 
единой логической базой данных и объединенных вокруг единого ядра. При ее 
разработке используются объектно-ориентированные возможности расширения 
реляционной модели данных.Разработчики определяют ее как 
интегрированную масштабируемую банковскую систему, пригодную как для 
небольших, так и крупных коммерческих банков. В системе БИСКВИТ 
используется СУБД Progress, что придает системе полную самостоятельность 
от платформы и возможность избрания оптимальной конфигурации аппаратных 
средств и операционной системы. Активный словарь данных основы СУБД 
позволяет автоматически осуществлять контроль за целостностью и 
непротиворечивостью данных единой для всех функциональных модулей 
«Бисквита» базы и это помогает восстанавливать ее целостность после сбоев. 
Система БИСКВИТ состоит из двух диалоговых окон. Первое окно называется 
репликационный уровень. Там находится база данных, которую можно только 
просмотреть. Второе окно – это базовый уровень. Здесь менеджер может найти 
нужного ему клиента и посмотреть всю необходимую по нему информацию 
[27]. 




Таблица 5 – Анализ АБС «БИСКВИТ», использующийся в ВТБ 24 
Преимущества Недостатки 
высокая производительность отсутствие редактора форм для печатных 
документов 
максимальная надежность плохая реализация почты 
наличие отработанного решения для 
филиалов 
большая перегруженность системы 
простое меню управления многочисленные сбои в системе 
удобная поисковая система требуется модернизирование 
позволяет увидеть и систематизировать 
большой объем информации 
 
высокая система безопасности  
существует возможность 
автоматической проверки данных 
 




Отметим, что у данной системы больше плюсов, чем минусов, что 
повышает качественный уровень сервиса и рост клиентов [12]. 
Принципы построения являются: 
Интегрированность – это говорит о наличие общего программного ядра, 
единой модели данных и единой технологии обработки данных. В любом 
модуле или в единой базе данных может совершаться операции, и результаты 
этих операций отражаются во всех модулях.  
Модульная структура позволяет банку нести обоснованные затраты на 
программное обеспечение, тем самым наращивая возможности системы в 
расширении выполняемых операций.  
Масштабируемость осуществит перенос системы без каких-либо 
доработок на другие автоматизированные платформы. Это сможет обеспечить 
наращивание количества ежедневно обрабатываемых банковских транзакций 




Открытость системы разрешает взаимодействовать с какими-либо  
внешними прикладными программными системами, в качестве которых могут 
быть использованы системы других производителей, системы, разработанные 
силами банка, другие экземпляры ИБС БИСКВИТ. 
Адаптивность обеспечивает экономически обоснованную реконструкцию 
информационной системы при необходимости их реорганизации. 
Высокая производительность обеспечивает обработку всех заданных 
объемов информации в течение требуемого временного интервала. 
Надежность системы позволяет обеспечить сохранность информации, ее 
целостность и взаимосогласованность в любой момент времени. В СУБД 
встроены надежные механизмы, которые обеспечивают целостность данных 
или автоматическое их восстановления при возникновения сбоя в программе 
[23]. 
На данный момент, ВТБ осуществляет модернизацию системы 
«БИСКВИТ», что приведет к увеличению доходов банка и привлечению новых 
клиентов. Позволит организовать быстрое и качественное обслуживание 
клиентов по широкому спектру услуг. 
В 2015 году ВТБ24 завершил проект перехода на новую ИТ-платформу. 
Новая платформа включает в себя: 
Интеграционную систему. Более 40 ИТ-систем банка соединены единой 
интеграционной системой, с помощью которой они могут обмениваться 
данными со скоростью более 50 запросов в секунду. 
Технология позволяет унифицированно обслуживать более 16 млн 
клиентов по всей территории России, во всех часовых поясах, по любым 
каналам связи, включая call-центр и интернет-банкинг. 
Единый клиентский каталог. 40 млн клиентских записей загружены в 
единое хранилище, очищены и соотнесены с общими справочниками. Эти 
клиентские записи можно постоянно обогащать. 
Интернет-банк. ВТБ24 запустил новую версию интернет-банка, которая 
доказала свою востребованность у клиентов. С новой версией возросло в 4 раза 
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количество денежных переводов внутри ВТБ24; на четверть — количество 
проводимых операций по оплате услуг; в 2 раза — количество созданных 
шаблонов и запланированных операций. Количество клиентов выросло на 500 
тыс. человек. 
Кредитный конвейер. Внедрена централизованная система принятия 
продуктовых решений с механизмами кредитных дорог (workflow) и стратегий 
принятия решений. 
Данная система сможет помочь в выборе наиболее подходящего 
предложения для клиента, так как данная система оценивает возможности и 
потребности клиента. 
Хранилище данных. Представляет собой единое хранилище данных, где 
хранятся данные со всех систем банка. Хранилище обеспечивает деятельность 
банка по многим направлениям: формирование управленческой, аналитической 
и риск-отчетности (более 500 отчетов), маркетинговые кампании и программы 
лояльности, принятие кредитных решений, построение аналитических моделей, 
поддержка процедуры бизнес-планирования, расчеты по системе мотивации 
персонала [59]. 
Благодаря основанию целевой архитектуры удалось запустить единое 
фронтальное решение: 
- новая фронтальная система работает во всей сети банка, в контакт-
центре, на рабочих местах менеджеров прямых продаж; 
- запущен новый продукт «Договор комплексного обслуживания»; 
- к кредиту наличными подключены дополнительные опции: «Льготный 
платеж» в количестве от 1 до 3 и «Согласие на отправку запроса в ПФР» в 
заявках на кредит наличными; 
- персональные менеджеры закреплены за обеспеченными клиентами. 
Для персонального менеджера поставлены рабочие через alert-service 
(централизованный to do-list), которые он должен реализовать [27]. 
Информационные технологии позволят обеспечить поддержку бизнеса в 
условиях резкого увеличения количества операций, клиентов и изменения 
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организационной структуры банка. Также требуется обеспечение 
стандартизации работ и услуг в масштабах банка, минимальные затраты 
времени на реализацию указаний регулирующих органов. 
Если все эти требования будут выполнены, то произойдет реализация 
высокого потенциала процессно-ориентированного подхода к управлению 
банком в целях повышения его конкурентоспособности и увеличения клиентов 
[22]. 
На общую оценку привлекательности банка оказывают большую роль 
быстрый рост научно-технического процесса. Развитие технологического 
процесса позволяет увеличить скорость обработки документов и ведения 
кассовых операций, а также расширить клиентскую базу. Развитие 
информационных технологий позволяет в значительной степени сократить 
дистанцию между производителем и потребителем банковских услуг, 
существенно обостряет межбанковскую конкуренцию, а следовательно, 
способствует развитию банковского обслуживания, как в количественном, так и 
в качественном аспекте [39]. 
Обоснование необходимости разработки информационно – 
аналитического обеспечения заключается в том, что исчерпав возможности 
конкурентных преимуществ по характеристикам своих продуктов, банки 
разворачивают борьбу за лояльность клиентов. В условиях конкуренции на 
первое место выйдут те банки, у которых уровень качества и скорости 
обслуживания выше, чем у других банков. 
Исходя и выявленных проблем, одним из наиболее эффективных 
способов повышения качества обслуживания потребителей финансовых услуг 
является совершенствование в банке систем управления отношениями с 
клиентами. 
В дипломном проекте предполагается программирование баз данных в  
Delphi. В данной разработке также будет встроен ипотечный калькулятор. 
Минусами имеющегося калькулятора в ВТБ 24, является то что, в нем нельзя 
сразу рассчитать ипотеку по всем условиям программы, и по разным ставкам 
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кредитования. Сотрудникам банка приходится считать каждую программу 
кредитования отдельно. Если нужно сразу посчитать ипотеки по каким-то 
другим программам ипотеки, приходится возвращаться в начало и заново 
вбивать необходимые значения. Для реализации этой задачи требуется время. 
Очень плохо, когда клиент подходит к операционисту, запрашивает, например, 
информацию о состоянии своего счета или просит рассчитать стоимость 
оплаты ипотеки и после этого он вынужден долгое время ждать. Также нередко 
возникают сбои в имеющимся калькуляторе, а значит возникает негативное 
отношение клиента к операционисту, что ведет к тому, что клиент может уйти в 
другой банк.   
Чтобы посмотреть обращался ли раньше клиент в банк ВТБ 24, какие 
продукты ему лучше предложить, операционисту приходится открывать 
«БИСКВИТ», чтобы посмотреть какую – либо информацию по клиенту. Тем 
самым на это уходит много времени, от чего клиент может остаться недоволен. 
Внедрение информационно – аналитического обеспечения позволит с 
легкостью рассчитывать все программы ипотеки, заполняя только один раз 
исходные данные. Это значительно сократит время работы с клиентом, а значит 
повысит уровень взаимоотношений с клиентами, что переведет клиента в 
уровень лояльности. 
Новый ипотечный калькулятор со встроенной базой данных (БД) 
клиентов — это эффективный механизм для организации взаимодействия с 
клиентами, способный минимизировать время ожидания клиентов. А используя 
встроенное БД, сотрудник сразу же располагает полной информацией о 
клиенте, в том числе сведениями о том, какие продукты он уже использовал, от 
каких предложений отказывался и т.д. 
Основной задачей совершенствования нового калькулятора, является 
привлечение новых и развитие положительных отношений с уже 
существующими клиентами. Новый калькулятор включает в себя выбор сразу 
всех ипотечных программ, одновременный расчет всех ипотечных ставок, 
персонализацию и сегментацию клиентов.  
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Что же получает банк, внедрив у себя новый ипотечный калькулятор со 
встроенной БД? 
1 Увеличение качества предоставляемых услуг существующим клиентам 
банка.  
2 Сокращение времени. 
3 Адресное общение с клиентом. Клиент понимает, что банк предлагает 
ему необходимые продукты и услуги в нужный ему момент времени.  
4 Управление обращениями и лояльностью клиента к банку. Быстрая 
реакция на проблемные ситуации в работе с клиентам. 
Новая информационная технология принесет банку большое количество 
клиентов, повысит эффективность, а значит поможет победить в конкурентной 
борьбе. А также обеспечит постоянный рост качества банковских услуг, от 




3 Разработка информационно-аналитического обеспечения системы 
взаимоотношений ПАО «ВТБ 24» с клиентами  
 
3.1 Формирование структуры и модели информационно – 
аналитического обеспечения системы взаимоотношений банка с 
клиентами 
 
Стабильность и эффективность работы современного коммерческого 
банка во многом зависит от того, насколько в стратегическом и тактическом 
плане грамотно сформирована его организационная структура. Одну из 
ключевых позиций в организационной структуре коммерческого банка, 
безусловно, занимает организация кредитного процесса. 
В условиях жесткой конкуренции между банками успех сопутствует тому 
из них, кто лучше владеет современными технологиями управления и 
оптимизации кредитного процесса как одного из базовых бизнес-процессов 
банка. В связи с этим, разработка и внедрение в банковскую практику 
современных методов организационно-технологических преобразований 
позволит оптимизировать технологическую и информационную базу 
кредитного бизнес-процесса, значительно снизить затраты на проведение 
кредитных операций, минимизировать риски невозврата кредитов, исключить 
отклонение от основных стратегических ориентиров и приоритетов кредитной 
политики, усилить мотивацию персонала кредитного подразделения банка и 
повысить качество кредитного менеджмента [19]. 
Необходимость оптимизации кредитного процесса современных 
российских банков связана с изменениями правового пространства, 
социальными изменениями клиентской базы, формированием нового 
информационного поля, усилением конкуренции со стороны зарубежных 
банков, появлением на рынке кредитных услуг новых финансовых 
инструментов и технологий. Все это требует пристального внимания 
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банковских менеджеров к выработке основных направлений оптимизации 
кредитного процесса в коммерческих банках [38]. 
Данный дипломный проект направлен на разработку «АИС для ведения 
ипотек физических лиц в ПАО ВТБ 24», предназначенного для контроля 
документации по клиентам и расчет по всем видам кредитования. 
Описание предметной области: заказчиком является банк ВТБ 24. Одним 
из существенных видов деятельности банка является выдача ипотеки 
физическим лицам. Задачей является отслеживание динамики работы 
ипотечного отдела.  
Чтобы повысить качество обслуживания клиентов, необходимо сократить 
время обслуживания клиентов. Клиент охотнее пойдет в тот банк, который 
сумеет  обслужить  его     в  максимально короткое время. Решить проблему 
временных затрат можно используя «АИС для ведения ипотек физических лиц 
в ПАО ВТБ 24». На начальных этапах создания системы необходимо понять, 
как работает организация, которую собираются автоматизировать. Для 
описания работы предприятия необходимо построить модель. Такая модель 
должна быть адекватна предметной области; следовательно, она должна 
содержать в себе знания всех участников процесса организации [35]. 
Для анализа возможностей уменьшения времени обслуживания клиентов 
 рассмотрим  процесс оформления ипотеки. Необходимо построить такую 
модель, которая должна содержать все знания менеджеров бизнес-процесса 
банка. Одним из языков моделирования бизнес-процессов является IDEF0, 
который предложил Д. Росс. В настоящее время программным средством, 
которое поддерживает создание IDEF0-модели является CASE-средство - 
AllFusion Process Modeler 7 (ранее BPwin). AllFusion Process Modeler 7 - 
инструмент для моделирования, анализа, документирования и оптимизации 
бизнес-процессов. AllFusion Process Modeler 7 можно использовать для 
графического представления бизнес-процессов. Графически представленная 
схема выполнения работ, обмена информацией, документооборота 
визуализирует модель бизнес-процесса. Графическое изложение этой 
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информации позволяет перевести задачи управления организацией из области 
сложного ремесла в сферу инженерных технологий [34]. 
Результатом применения IDEF0 (одной из методологий BPWin) к 
некоторой системе является модель этой системы, которая состоит из 
иерархически упорядоченного набора диаграмм, текста документации и 
словарей, которые связываются между собой перекрестными ссылками. Двумя 
наиболее важными компонентами, из которых строятся диаграммы IDEF0, 
являются бизнес-функции или работы (представленные на диаграммах в виде 
прямоугольников) и данные и объекты (изображаемые в виде стрелок), 
связывающие между собой работы. При этом стрелки, в зависимости от того в 
какую грань прямоугольника работы они входят или из какой грани выходят, 
делятся на пять видов:        
- стрелки входа (входят в левую грань работы) – изображают данные 
или объекты, изменяемые в ходе выполнения работы;      
- стрелки управления (входят в верхнюю грань работы) – изображают 
правила и ограничения, согласно которым выполняется работа;    
- стрелки выхода (выходят из правой грани работы) – изображают 
данные или объекты, появляющиеся в результате выполнения работы; 
- стрелки механизма (входят в нижнюю грань работы) – изображают 
ресурсы, необходимые для выполнения работы, но не изменяющиеся в 
процессе работы (например, оборудование, людские ресурсы);  
- стрелки вызова (выходят из нижней грани работы) – изображают 
связи между разными диаграммами или моделями, указывая на некоторую 
диаграмму, где данная работа рассмотрена более подробно [27].        
   Первая диаграмма в иерархии диаграмм IDEF0 всегда изображает 
функционирование системы в целом. Такие диаграммы называются 
контекстными. В контекст входит описание цели моделирования, области 
(описания того, что будет рассматриваться как компонент системы, а что как 
внешнее воздействие) и точки зрения (позиции, с которой будет строиться 
модель). Обычно в качестве точки зрения выбирается точка зрения лица или 
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объекта, ответственного за работу моделируемой системы в целом.           После 
того как контекст описан, проводится построение следующих диаграмм в 
иерархии. Каждая последующая диаграмма является более подробным 
описанием (декомпозицией) одной из работ на вышестоящей диаграмме. 
Описание каждой подсистемы проводится аналитиком совместно с экспертом 
предметной области. Обычно экспертом является человек, отвечающий за эту 
подсистему и, поэтому, досконально знающий все ее функции. Таким образом, 
вся система разбивается на подсистемы до нужного уровня детализации, и 
получается модель, аппроксимирующая систему с заданным уровнем точности 
[49].  
Рассмотрим стандартный процесс оформления ипотеки менеджером в 
банке. Сначала клиент интересуется условиями кредита, менеджер  банка 
объясняет, какие документы необходимы для оформления кредита, в пределах 
какой суммы можно взять кредит, ограничения по возрасту. Далее описываются 
условия кредитных акций, действующих в данной торговой организации: сроки 
кредита, процентные ставки, сумма первоначального взноса в кассу 
организации и так далее. Если клиента условия устраивают, то он заполняет 
анкету-заявление на предоставление ипотечного кредита. После этого 
заполненная анкета передаётся вместе с документами менеджеру банка. 
Менеджер проверяет правильность заполнения анкеты, осуществляет 
визуальный контроль клиента, далее вводит данные в программное 
обеспечение. Передача данных о клиенте в банк  происходит посредством сети 
Интернет, оценка кредитоспособности происходит в режиме скоринга, в редких 
случаях анкета направляется на рассмотрение кредитного инспектора. В случае 
отказа банка информация выводится на экран, и менеджер информирует 
клиента о решении банка. Если банк принимает положительное решение, 
лимиты также выводятся на экран,  и  менеджер сообщает их клиенту. Далее 
договор распечатывается в трёх экземплярах и подписывается клиентом. После 
этого кредитный договор считается заключенным. На рисунке 17 показана 




Рисунок 17 -  Контекстная диаграмма «Оформление ипотеки в ВТБ 24» 
 
Затем осуществляется декомпозиция функции (рисунок 18). В свою 
очередь функции, расположенные на диаграмме декомпозиции также 
декомпозируется. Рассмотрим поподробнее схему работы ипотечного отдела. 
Диаграмма декомпозиции функции «Оформление ипотеки в ВТБ 24» состоит из 
следующих функций: «Информирование об условиях кредитования», 
«Заполнение и ввод данных в БД», «Расчет суммы, срока и график», «Проверка 
платежеспособности», «Принятие решения». 
 





Итак, в банк пришел клиент с целью получить ипотеку. В ходе 
консультирования менеджер говорит о документах, которые нужно 
предоставить для получения ипотеки. Клиент предоставляет необходимый 
пакет документов. Кредитным комитетом рассматриваются предоставленные 
данные, в случае несоответствия данных идет отказ в выдаче кредита. Если все 
в порядке, данные передаются экспертам отдела для детального рассмотрения 
данных, чтобы удостовериться, что заемщик способен выплатить ипотеку. При 
удовлетворении всех условий банк дает согласие на выдачу кредита, извещая 
клиента и заключая с ним кредитную сделку. 
Когда модель достигает необходимого уровня детализации, достаточного 
для достижения цели, тогда декомпозиция модели или ее части прекращается. 
Таким образом, формируется целостная картина деятельности банка: от 
потоков работ в небольших подразделениях до сложных организационных 
функций. AllFusion Process Modeler 7 помогает четко документировать важные 
аспекты любых бизнес-процессов: действия, которые необходимо предпринять, 
способы их осуществления и контроля, требующиеся для этого ресурсы, а 
также визуализировать получаемые от этих действий результаты. Данный 
программный продукт повышает бизнес-эффективность ИТ-решений, позволяя 
аналитикам и проектировщикам моделей соотносить корпоративные 
инициативы и задачи с бизнес-требованиями и процессами информационной 
архитектуры и проектирования приложений [12]. 
Основные типы UML-диаграмм, используемые в проектировании 
информационных систем. Взаимосвязи между диаграммами. Поддержка UML 
итеративного процесса проектирования ИС. Этапы проектирования ИС: 
моделирование бизнес - прецедентов, разработка модели бизнес - объектов, 
разработка концептуальной модели данных, разработка требований к системе, 
анализ требований и предварительное проектирование системы, разработка 
моделей базы данных и приложений, проектирование физической реализации 
системы. UML обеспечивает поддержку всех этапов жизненного цикла ИС и 
предоставляет для этих целей ряд графических средств - диаграмм. 
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Диаграмма вариантов использования (use case diagram) – диаграмма, на 
которой изображаются отношения между актерами и вариантами 
использования. Диаграмма вариантов использования – это исходное 
концептуальное представление или концептуальная модель системы в процессе 
ее проектирования и разработки. 
Назначение данной диаграммы состоит в следующем: проектируемая 
программная система представляется в форме так называемых вариантов 
использования, с которыми взаимодействуют внешние сущности или актеры. 
При этом актером или действующим лицом называется любой объект, субъект 
или система, взаимодействующая с моделируемой системой извне. Это может 
быть человек, техническое устройство, программа или любая другая система, 
которая служит источником воздействия на моделируемую систему так, как 
определит разработчик. Вариант использования служит для описания сервисов, 
которые система предоставляет актеру. Другими словами каждый вариант 
использования определяет набор действий, совершаемый системой при диалоге 
с актером. При этом ничего не говорится о том, каким образом будет 
реализовано взаимодействие актеров с системой и собственно выполнение 
вариантов использования (рисунок 19) [42]. 
 
 





Для проектируемой системы ателье выделили следующих актеров: 
клиент, менеджер, начальник ипотечного кредитования и соответствующие 
варианты использования: подача заявки, выбор программы, принятие решения, 
пакет документов, оценка платежеспособности, анализ заявки, расчет суммы и 
срока, соглашение о предоставлении ипотеки. 
Также на диаграмме представлены следующие виды отношений: 
ассоциации (                ), включения (<<include>>), расширения (<<extend>>). 
Отношение ассоциации –служит для обозначения специфической роли 
актера при его взаимодействии с отдельным вариантом использования. 
Другими словами, ассоциация специфицирует семантические особенности 
взаимодействия актеров и вариантов использования в графической модели 
системы. 
Включение (include) в языке UML – это разновидность отношения 
зависимости между базовым вариантом использования и его специальным 
случаем. Отношение включения устанавливается только между двумя 
вариантами использования и указывает на то, что заданное поведение для 
одного варианта использования включается в качестве составного фрагмента в 
последовательность поведения другого варианта использования.  
Отношение расширения (extend) определяет взаимосвязь базового 
варианта использования с другим вариантом использования, функциональное 
поведение которого задействуется базовым не всегда, а только при выполнении 
дополнительных условий [49]. 
Диаграмма компонентов описывает особенности физического 
представления системы. Диаграмма компонентов позволяет определить 
архитектуру разрабатываемой системы, установив зависимости между 
программными компонентами, в роли которых может выступать исходный, 
бинарный и исполняемый код. Во многих средах разработки модуль или 
компонент соответствует файлу. Пунктирные стрелки, соединяющие модули, 
показывают отношения взаимозависимости, аналогичные тем, которые имеют 
место при компиляции исходных текстов программ. Основными графическими 
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элементами диаграммы компонентов являются компоненты, интерфейсы и 
зависимости между ними (рисунок 20). 
 
 
Рисунок 20 – Диаграмма компонентов «Оформление ипотеки ВТБ 24» 
 
Для проектируемой системы были выделены следующие компоненты: 
клиент, менеджер, заявка, БД клиенты, БД Кредиты. 
Диаграмма состояний (statechart diagram) – диаграмма, которая 
представляет конечный автомат. Семантика понятия состояния довольно 
сложна. Дело в том, что характеристика состояний системы явным образом не 
зависит от логической структуры, зафиксированной на диаграмме классов. При 
рассмотрении состояний системы приходится отвлекаться от особенностей ее 
объектной структуры и мыслить категориями, описывающими динамический 
контекст поведения моделируемой системы. 
 Главное назначение диаграммы состояний – описать возможные 
последовательности состояний и переходов, которые в совокупности 
характеризуют поведение моделируемой системы в течение всего ее 
жизненного цикла. Диаграмма состояний представляет динамическое 
поведение сущностей, на основе спецификации их реакции на восприятие 
некоторых конкретных событий. Системы, которые реагируют на внешние 
действия от других систем или от пользователей, иногда называют 
70 
 
реактивными. Если такие действия инициируются в произвольные случайные 
моменты времени, то говорят об асинхронном поведении модели (рисунок 21) 
[27]. 
 
Рисунок 21 – Диаграмма состояний «Оформление ипотеки ВТБ 24» 
 
Рассмотрим недостатки в модели AS-IS банка ВТБ 24. Для этого 
определим время выполнения каждой из работ в диаграмме декомпозиции 
функции «Оформление ипотеки ВТБ 24» (рисунок 22). Время работы каждого 
бизнес – процесса представлено в левом нижнем углу. Данные цифры 
показывают, сколько времени затрачивается на выполнение отдельного этапа 
процесса оформления кредита. При сложении данных временных 
характеристик  получим  среднюю длительность процесса оформления ипотеки. 
AS IS - модель «как есть», модель существующего состояния 
организации. 
Данная модель позволяет систематизировать протекающие в данный 
момент процессы, а также используемые информационные объекты. На основе 
этого выявляются узкие места в организации и взаимодействии бизнес-







Рисунок 22 – Время работ каждого бизнес – процесса в банке ВТБ 24 до 
внедрения АИС, Красноярск, минуты 
 
Из данной модели видно, что самыми затратными процедурами являются 
заполнение анкеты и ввод данных в ПО, и расчет графика погашения. 
Заполнение анкеты и ввод данных в ПО занимает 13 минут, а расчет графика 
погашения занимает 10 минут. В то время как другие работы занимают 2-4 
минуты. Время указано для скорингового режима оценки заемщика. Весь 
процесс занимает 32 минуты. Клиент охотнее пойдет в тот банк, который 
сумеет  обслужить  его     в  максимально короткое время и на самых выгодных 
условиях.  
В ходе моделирования работы деятельности ипотечного отдела, были 
выявлены некоторые проблемные места: 
- низкая скорость рассмотрения заявки; 
- низкая скорость принятия решения; 
- низкий уровень обслуживания. 
В результате проведения обследования деятельности ипотечного отдела 
анализа узких мест, было принято следующее управленческое решение – 
внедрить «АИС для ведения ипотек физических лиц в ПАО ВТБ 24».  
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Целями разработки «АИС для ведения ипотек физических лиц в ПАО 
ВТБ 24» являются: 
1 Привлечение новых клиентов. 
2 Повышение лояльности клиентов. 
3 Повышение эффективности работы менеджеров. 
4 Сокращение временных затрат. 
Основные пользователи и источники информации «АИС для ведения 
ипотек физических лиц в ПАО ВТБ 24» – это менеджеры клиентских 
подразделений.  
Если раньше менеджер был вынужден вести базу своих клиентов с 
помощью MS Excel иди Бисквит, а то и вовсе в своем блокноте, то после 
внедрения системы менеджер получает удобное средство для ведения базы 
своих клиентов и оперативный доступ к необходимой информации, 
касающейся конкретного клиента, а также своевременно - быстрый расчет 
ипотеки по всем видам кредитования. 
Для руководителей клиентских подразделений «АИС для ведения ипотек 
физических лиц в ПАО ВТБ 24» – это, прежде всего, средство управления: 
руководитель может контролировать работу всего отдела в целом, в разрезах по 
сотрудникам, периодам времени; анализировать; строить планы, отчеты и т. п. 
Основными составляющими этой системы будут являться база данных и 
ипотечный калькулятор. Преимуществами ведения базы данных являются 
многофункциональность и простота в использовании. Все менеджеры банка 
могут свободно работать с базой данных и увеличивать клиентскую базу. 
Единая база данных обеспечит полное понимание и прозрачность процесса 
продаж и обслуживания ваших клиентов. База данных поможет сделать 
отношения с клиентами наиболее эффективными, сократить затраты на 
привлечение новых клиентов и удержание уже имеющихся клиентов. 
 Таблица данных о клиенте предназначена для менеджера банка, где он 




Таблица 6 – Данные клиента  




дата рождения дата/время 
паспорт числовой 
семейное положение текстовый 
место работы текстовый 
должность текстовый 




Также менеджер может осуществлять поиск клиента по ФИО или по 
номеру паспорта, также можно удалять, добавлять и редактировать клиентов, 
производить печать документа.  
Данные об ипотеки будет иметь следующие поля (таблица 7). 
 
Таблица 7 – Данные об ипотеки  
Имя поля Тип данных 
ID счетчик 
вид программы текстовый 
заемщик  текстовый 
тип графика текстовый 
номер договора числовой 
дата договора дата/время 
дата выдачи дата/время 





Также как и с таблицей данных о клиентах, менеджер может 
осуществлять поиск по номеру договору, а также производить фильтрацию по 
видам программы, по дате договора, по заемщику, осуществлять печать 
данного документа.  
С помощью поля «Вид программы» можно будет выбрать вид 
кредитования: покупка готового жилья, покупка в новостройке, залоговая 
недвижимость, ипотека для военных или победа над формальностями. В поле 
«Тип графика» можно будет выбрать вариант расчета ипотеки с помощью 
калькулятора, такими схемами платежа как аннуитетный платеж (сумма 
ежемесячного платежа неизменна) и дифференцированный (ежемесячный 
платеж уменьшается со временем) [24].   
Ипотечный калькулятор предназначен для того чтобы рассчитать суммы 
погашения кредита ежемесячного платежа по любой из видов программы, 
учитывая срок и ставку ипотеки. Рассчитать сумму погашения ипотеки по 
аннуитетному платежу можно по формуле: 
 
 x      
 
        
 ,                                                                               (1) 
 
где     х – месячный платеж; 
S – сумма кредита; 
P – (1/12) процентной ставки; 
N – количество месяцев.  
Данный график распечатывается клиенту. 
С помощью анализа и статистики,  можно будет рассчитать сумму 
выданных ипотек по всем видам кредитования. То есть менеджер в конце 
месяца может посмотреть, сколько выдалось ипотек за месяц и соответствует 
ли это планам банка. 
 Можно выделить такие функции данного вида системы: 
- учет клиентов банка – физических лиц;  
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- ведение справочника видов программ кредитования; 
- учет кредитов физическим лицам; 
- построение графика погашения;  
- суммы выдач по видам ипотечных программ за период. 
Данная система более всего подходит банкам. То есть той организации, 
которая ведет долгосрочные и многоэтапные проекты, в которых задействовано 
большое число работников или несколько отделов. Поскольку число 
заключенных договоров в единицу времени мало, каждая сделка занимает 
много дней и даже месяцев. А это значит, что каждый проект требует 
исключительно индивидуального подхода. В таких условиях необходимо 
заботиться о лояльности клиентов. Для этого нужно не только обеспечивать 
индивидуальный подход, но и точное следование обозначенным срокам, 
условиям договора, а также согласованная работа и пунктуальность всех 
задействованных сотрудников. 
 
3.2 Выбор и обоснование технических и программных средств для 
информационно-аналитического обеспечения системы взаимоотношений 
ПАО «ВТБ 24» с клиентами 
 
В качестве автоматизированной банковской системы ВТБ 24 
используется система «БИСквит». Интегрированная банковская система 
БИСквит обеспечивает высокий уровень информационной поддержки 
банковских операций в условиях динамичного развития рынка финансовых 
услуг. В качестве системы управления базами данных (СУБД) для ИБС 
«БИСквит» используется СУБД PROGRESS RDBMS.  
Progress имеет возможность работать сразу с несколькими базами 
данных, при этом дополнительные базы никак не влияют на скорость и 
производительность обработки данных.  
Использованная в БИСКВИТЕ основа СУБД Progress придает системе 
полную независимость от платформы и возможность выбора оптимальной 
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конфигурации аппаратных средств и операционной системы. Кроме того, 
активный словарь данных ядра СУБД позволяет автоматически осуществлять 
контроль за целостностью и непротиворечивостью данных единой для всех 
функциональных модулей "Бисквита" базы и восстанавливать ее целостность 
после сбоев. Из числа функциональных возможностей Progress, придающих 
дополнительные качества АБС, стоит отметить также полную обработку 
распределенных транзакций и полноценную работу в режиме удаленного 
доступа [27]. 
Данные уже имеющихся клиентов, которые вводил менеджер в 
БИСКВИТе, автоматически передаются и хранятся в базе данных PROGRESS 
RDBMS. Так как база данных банка находится в секретности, в дальнейшем 
программисты банка ВТБ 24 реализуют соединение базы данных с разработкой 
программы. Чтобы посмотреть, как все будет выглядеть, и как будет работать 
программа, проведем аналогию разработки, связав ее с базой данных Microsoft 
Office Access.  
Для разработки информационно аналитического обеспечения системы 
взаимоотношениями с клиентами ПАО «ВТБ 24», предполагается выбор таких 
программных средств, Embarcadero Delphi 2010 и Microsoft Office Access. 
Embarcadero Delphi 2010 является одной из наиболее признанных и 
популярных сред для быстрой разработки приложений. Технология 
программирования Delphi 2010 значительно ускоряет создание приложений для 
настольных компьютеров, рабочих станций, сенсорных дисплеев, 
информационных терминалов и Интернета, при этом не ограничивая 
разработчика в гибкости, мощности языковых средств или уровне контроля. 
Приложения, созданные с помощью Delphi 2010, отличаются высочайшим 
быстродействием и компактностью, а также обладают полнофункциональным 
пользовательским интерфейсом и способностью подключаться практически к 




Delphi 2010 включает развитый, современный язык программирования, 
полностью интегрированный, быстрый компилятор и отладчик Windows, 
визуальную среду для разработки интерактивных приложений с 
пользовательским интерфейсом, платформу визуальных компонентов (VCL), 
содержащую свыше 250 стандартных классов и компонентов, а также 
обширные возможности для подключения к базам данных и службам. 
Сообщество партнеров и разработчиков Delphi предлагает тысячи 
дополнительных компонентов Delphi для каждого конкретного приложения, 
технологии, функции или задачи [7]. 
Microsoft Access — профессиональная программа управления базами 
данных. С ее помощью можно накапливать и систематизировать разнообразную 
информацию, искать и сортировать объекты согласно выбранным критериям, 
конструировать удобные формы для ввода данных и генерировать на основании 
имеющихся записей прекрасно оформленные отчеты.  
В отличие от других настольных СУБД, Access хранит все данные в 
одном файле, хотя и распределяет их по разным таблицам, как и положено 
реляционной СУБД. К этим данным относится не только информация в 
таблицах, но и другие объекты базы данных. 
Среди особенностей Access стоит отметить наличие VBA - встроенного 
языка программирования, посредством которого приложение может 
дополняться подпрограммами пользователей. Тем самым существенно 
расширяются возможности исходного варианта утилиты, обеспечивается 
удобство работы [42]. 
При запуске автоматизированной информационной системы для учета 
ведения ипотек физических лиц ПАО ВТБ 24, менеджер видит главное окно 





Рисунок 23 – Главное окно АИС  
 
В данном окне находятся две важнейшие составляющие 
автоматизированной информационной системы - данные о клиентах и об 
ипотеках со встроенным калькулятором. А также виды ипотечных программ и 
статистика.  
Данное окно предоставляет возможность работать с базой данной, 
созданной в  «Microsoft Office Access», в автоматизированной информационной 
системе для ведения ипотек физических лиц в ПАО ВТБ 24. Преимущество 
системы заключается в том, что данные одинаковым образом отображаются и в 
«Microsoft Office Access» , и в разработанной автоматизированной 
информационной системе. Изменение данных может осуществляться в любой 
из систем, что, безусловно, является плюсом для пользователя. 






Рисунок 24 – Данные о клиенте 
 
Данное окно состоит из таблицы, где указаны все данные о клиенте. А 
также панель управления, с помощью которого можно управлять этими 
данными. Можно осуществить поиск по ФИО клиента и по его паспорту. А 
также воспользоваться следующими клавишами, которые позволяют:  
1  « » - добавить запись. 
2  « » - удалить запись. 
3  « » - сохранить запись. 
4  « » - перейти к последней записи. 
5  « » - перейти к первой записи. 
6  « » - перейти к следующей записи. 
7  « » - перейти к предыдущей записи. 
Для примера, добавим нового клиента с помощью кнопки « »  и 





Рисунок 25 – Добавление новой записи 
 
С помощью клавиши « Печать» открывается уже заполненный документ 
в «Microsoft Office Excel 2015»,  в котором заполнены все клиенты и данные по 
ним (рисунок 26). 
 
 
Рисунок 26 – Печать базы данных «Клиенты» 
 
Нажимая на клавишу « Открыть карточку клиента» выводится 





Рисунок 27 – Карточка клиента 
 
 С помощью данной клавиши можно вывести данные именно того 
клиента, который нужен менеджеру. Данные о клиенте, которых не хватает в 
общей базе, можно заполнить в этом окне, и, нажав клавишу «Сохранить» эти 
данные автоматически будут отображаться в общей базе данных.  
При переходе в главном окне к данным об ипотеках выводится 





Рисунок 28 – Данные об ипотеках 
 
Данное окно состоит из таблицы, в которой указаны ФИО, номер 
договора, вид программы кредитования, суммы ипотеки, дата выдачи, дата 
закрытия, тип графика, ставка, поручитель. В панели управления можно 
осуществлять фильтрацию путем выбора либо заемщика, либо вида программы, 
либо даты договора, либо статуса. Также осуществлять поиск по номеру 
договора. 
Для примера произведем фильтрацию по виду кредитования «Покупка 




Рисунок 29 – Фильтрация по виду программы 
 
В данном окне видим, что отображаются только те договора, в которых 
вид ипотечного кредитования указан «покупка готового жилья». 
Нажав клавишу «Открыть карточку договора» появляется следующее 
окно (рисунок 30). 
 
 
Рисунок 30 – Кредитный договор 
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В данном окне выводятся все данные о клиенте, которые можно изменять, 
удалять, добавлять. Изменяя данные в карточке клиента, эти данные 
автоматически отобразятся и изменятся в общей базе данных по этому клиенту. 
В данном примере выбран тип платежа аннуитетный (ежемесячный платеж 
неизменный), нажав на клавишу «Построить график», калькулятор считает, 
сколько нужно заплатить клиенту основного долга с процентами до закрытия 
ипотеки, т. е до 2016 года.  Ярко - розовым цветом выделено то, что клиент уже 
должен был оплатить. Следующий платеж будет осуществлен 18.06.2016. 
Благодаря клавише «Печать графика» открывается уже заполненный документ 
в «Microsoft Office Excel 2015»,  который отдается клиенту (рисунок 31). 
 
 
Рисунок 31 – График гашения ипотеки 
 
Выбирая в главном окне кнопку «Вид программы» выводится окно со 




Рисунок 32 – Ипотечные программы в ВТБ 24 
 
Если появится в банке новая ипотечная программа, ее с легкостью можно 
добавить в перечень имеющихся программ, используя кнопку « », а также 
удалить недействующие программы, используя кнопку « ».  








Теперь удалим данный платеж. Перед этим появляется диалоговое окно, 
где спрашивается,  действительно ли пользователь хочет совершить данное 
действие (рисунок 34). 
 
 
Рисунок 34 – Удаление записи «Ипотека для семьи» 
 
В результате удаление, окно «Вид программы»  выглядит следующим 
образом (рисунок 35). 
 
 
Рисунок 35 – Результат удаления записи «Ипотека для семьи» 
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Для того чтобы проанализировать и оценить работу менеджеров, 
соответствует ли их работа планам работы, поставленным директором 
организации, нажимаем в главном окне кнопку «Статистика». В данном разделе 
показана диаграмма, на которой показана сумма выдач по видам ипотечных 
продуктов на отчетную дату. Проведем статистику сколько выдано ипотек по 
всем видам ипотечного кредитования за последние 6 месяцев (рисунок 36). 
 
 
Рисунок 36 – Статистика по видам ипотечных продуктов 
 
Таким образом, с помощью автоматизированной информационной 
системы для ведения ипотек физических лиц сократится время на 
обслуживание клиентов, сократятся производственные ошибки менеджеров, а 
простота в интерфейсе и программном продукте повысит лояльность клиентов, 
что приведет к увеличению клиентской базы. Тем самым укрепит 




3.3 Оценка эффективности внедрения разработанного 
информационно-аналитического обеспечения 
 
Внедрение информационных технологий сопряжено с капитальными 
вложениями на приобретение технических средств и на разработку проектов, 
выполнение подготовительных работ и подготовку кадров. Поэтому внедрению 
должно предшествовать экономическое обоснование целесообразности 
внедрения. 
Эффективность информационной системы означает, что должна быть 
исчислена эффективность применения автоматизированных информационных 
технологий. 
Под эффективностью автоматизированного преобразования 
экономической информации понимают целесообразность применения средств 
вычислительной и организационной техники при формировании, передаче и 
обработке данных [5].  
Расчет эффекта от внедрения автоматизированной информационной 
системы (АИС) – процесс весьма сложный и неопределенный. 
Затраты на внедрение автоматизированной информационной системы 
рассчитать не составляет большого труда. Обычно сюда относятся: 
- стоимость внедрения;  
- стоимость обучения. 
 Все это хорошо рассчитывается и выражено в денежном эквиваленте. 
Затраты можно рассматривать как инвестиционные (что принято при оценке 
затрат на информационные технологии), которые в будущем окупаются за счет 
максимизации прибыли и минимизации издержек. Самой большой проблемой в 
данном вопросе является неопределенность доли АИС в общем эффекте. К 
наиболее общим источникам экономического эффекта от внедрения АИС 
относят:  
- увеличение числа клиентов, обслуживаемых одним менеджером 
клиентского подразделения;  
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- сокращение временных затрат; 
- увеличение объема заявок на ипотеку; 
- экономия производственных ресурсов; 
- повышение качества предоставляемых банковских услуг; 
- снижения производственных ошибок. 
И если банк хочет в дальнейшем получить конкурентное преимущество, 
повысив уровень лояльности своих клиентов путем выстраивания 
долгосрочных с ними отношений, то в первую очередь ему стоит обратить 
внимание на автоматизированную информационную систему, так как наличие 
автоматизированной информационной системы – это реальная практика 
конкурентной борьбы банков в современных условиях. 
Определим, снизилось ли время обслуживания клиента после внедрения 
АИС. В контекстной диаграмме «Оформление ипотеки в ВТБ 24» (п. 3.1) весь 
процесс от обращения клиента в банк и до принятия решения по нему занимает 
32 минуты.  
Этот процесс с внедрением АИС представлен на рисунке 37. 
 
 
Рисунок 37  - Продолжительность работ бизнес – процессов в банке ВТБ 24 




На данной диаграмме видно, что время, затрачиваемое на ввод анкетных 
данных клиентов и расчет суммы и графика погашения ипотеки существенно 
уменьшилось. Так время, затрачиваемое на ввод анкетных данных клиентов в 
ПО уменьшилось с 13минут до 9 минут. И если раньше процесс выдачи кредита 
в скоринговом режиме  занимал 32 минуты, то теперь время сократилось и 
составляет 20 минут. На этапе принятия банком решения может возникнуть 
необходимость направления анкеты на рассмотрение кредитному инспектору. 
Это займет порядка 20 минут. Если раньше процедура выдачи кредита с 
участием эксперта составляла в среднем 52 минуты, то теперь потребуется не 
более  40 минут. 
Рассчитаем выгоду по времени   :  
 
            ,                                                                                         (2) 
 
где       –  время на оформление одного кредита после внедрения мероприятий; 
    – время на оформление одного кредита до  внедрения мероприятий.  
Получаем:                                                   
 Вычислим предельное количество заявок, оформляемых одним 
менеджером за один рабочий день до внедрения мероприятий (Кпр ): 
 
 Кпр          ,                                                                                         (3) 
 
 где      Д
рд
  длительность рабочего дня, мин; 
  Ток -  время на оформление одной ипотеки до  внедрения АИС, мин.   
 
Кпр = 
    
   




Аналогичным образом, вычислим предельное количество заявок, 
оформляемых одним менеджером за один рабочий день после внедрения АИС 
(Кпр ): 
 
             Кпр = 
   
   
           
  
Предполагаемая общая сумма затрат на приобретение системы составит 
8000 тыс. руб.. Установка и адаптация системы 3000 тыс. руб.. Проект 
внедрения автоматизированной информационной системы будет проходиться в 
течение определенного периода времени и за это время необходимо будет 
обеспечить подготовку группы специалистов (произвести их обучение работе с 
программным продуктом) в количестве 3 человек и их обучение входит в 
стоимость приобретения системы. В таблице 8  представлены затраты на 
приобретение и запуск системы. 
 
Таблица 8  – Единовременные затраты на проект, руб 
Статья расхода Денежные затраты 
Приобретение программного  
обеспечения 
8 000 
Установка и адаптация системы 3 000 
Обучение менеджеров банка работе с 
новой системой 
1 500 
Итого  12 500 
 
Экономический эффект от внедрения информационно-аналитического 
обеспечения заключается в улучшении экономических и хозяйственных 
показателей работы компании, в первую очередь за счет повышения 
оперативности взаимодействия с клиентами  и снижения трудозатрат на это 
взаимодействие. То есть характер изменений будет направлен на сокращения 
расходов на взаимодействие с клиентами.  
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Затраты на материалы определяются исходя из норм расхода и из 
стоимости требуемых материалов. 
Так экономический эффект выступает в виде экономии трудовых и 
финансовых ресурсов (таблица 9). 
 
Таблица 9 – Затраты на расходные материалы в год  
Наименование До внедрения После внедрения 
Количеств
о, шт. 

















Итого - - 55 503 - - 38 166 
 
Экономия в затратах расходных материалов составляет 17 337 рублей. 
Экономия возможна и за счет увольнения одного менеджера отдела ипотечного 
кредитования. Количество времени на процесс оформления ипотеки 
уменьшилось, значит одного сотрудника можно уволить (таблица 10). 
 
Таблица 10 – Затраты на заработную плату в год  
Должност
ь 

























3 25 000 
900 000 
2 25 000 
600 000 
 
С увольнением одного из менеджеров компания получает экономию в 
300 000 рублей в год.  
Экономия ресурсов на эксплуатационные расходы, то есть расходы на 
материалы и заработной платы, может быть увеличена на сумму доходов от 
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продажи имущества, которое стало ненужным после внедрения 
автоматизированной системы (15 000 рублей). 
Таким образом, внедрение автоматизированной информационной 
системы для учета ведения ипотек физических лиц ПАО ВТБ 24 является 
эффективной. Затраты на приобретение системы  уже окупятся только 
благодаря   экономии  ресурсов.  
В период приобретения, адаптации и освоения автоматизированной 
информационной системы для учета ведения ипотек физических лиц ПАО ВТБ 
24, организация понесет расходы в размере 12 500 рублей. Но получит  
экономию на расходных материалах, на заработной плате и продажи ненужного 
имущества в размере 317 377 рублей. 
Автоматизированная информационная система позволит увеличить 
клиентскую базу, упростить работу системы ипотечного кредитования, 
повысить качество обслуживания клиентов. Экономия ресурсов на 
эксплуатационные расходы, сокращение времени на обслуживание клиентов 
приведет к увеличению удовлетворенности клиента, а значит, поможет решить 
проблему взаимоотношений с клиентами банка ВТБ 24.Таким образом, четко 
поставив цели и сформулировав задачи внедрения информационной системы в 















При разработке информационно-аналитического обеспечения системы 
взаимоотношений с клиентами для ВТБ 24 проанализированы проблемы 
развития банковской сферы, проблемы взаимоотношений кредитной 
организации с клиентами, проблемы рынка банковских услуг в Красноярском 
крае, а также проанализирован зарубежный опыт развития банковских услуг. 
При исследовании процесса взаимоотношений ПАО ВТБ 24 с клиентами 
в условиях действия ипотечного кредитования произведена оценка процесса 
взаимоотношений субъектов. И после выделения основных проблем в 
кредитной организации, осуществилось обоснование необходимости 
разработки информационно-аналитической системы взаимоотношений с 
клиентами.  
С помощью программ «Delphi 2010»  и «Microsoft Office Access» была 
разработана информационно-аналитическая система взаимоотношений с 
клиентами для ПАО ВТБ 24. Главными составляющими этой системы являются 
ипотечный калькулятор и база данных. 
Оценена экономическая эффективность внедрения предложенного 
информационно-аналитического обеспечения. По результатам которой, был 
сделан вывод о том, что внедрение автоматизированной информационной 
системы взаимоотношений с клиентами в ПАО ВТБ 24 является эффективной. 
Затраты на приобретение системы окупаются за счет экономии ресурсов на 
эксплуатационные расходы. 
Разработка информационно-аналитического обеспечения системы 
взаимоотношений с клиентами позволит сократить время на обслуживание 
клиента, повысить качество обслуживания, а также сэкономить 
эксплуатационные расходы.  Данные мероприятия будут способствовать 
повышению финансового потенциала деятельности ПАО «ВТБ 24», 
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